REPUBLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE ESTUDIOS A DISTANCIAY POSTGRADO

TESIS EN OPCION AL TITULO DE:

MAGISTER EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

TITULO DE LA TESIS:

“VALORACION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE QUE

OFRECE EL HOSPITAL SOLCA DE MACHALA”

AUTORAS:

ING. ROSA MARIA GUZMAN SOLANO

ING. JACKELINE SALAZAR ZAMBRANO
ING. SANDRA SOLORZANO SOLORZANO

DIRECTORA DE TESIS

ECON. MERCEDES CONFORME, MBA

ANO - 2009




DECLARACION EXPRESA

La originalidad del presente trabajo, analisis, disefio, resultados, propuesta,

conclusiones y recomendaciones que se expresan en esta tesis, son de exclusiva

responsabilidad de sus autoras.

Ing. Rosa Maria Guzman Solano

Ing. Jackeline Salazar Zambrano

Ing. Sandra Solérzano Solérzano




DEDICATORIA

A mi querida madre, cuyo ejemplo de amor y
perseverancia me dan fortaleza para seguir

adelante.

Rossy

Con todo mi amor a mi hijo Jorge Luis por toda su
comprension y apoyo y a todas las mujeres que se
sacrifican dia a dia por superarse.

Jacky

A mis padres por su ayuda incondicional,

esfuerzo y dedicacion.

Sandra




AGRADECIMIENTO

Dejamos constancia de nuestro especial y sincero agradecimiento a la Economista
Mercedes Conforme Salazar, por su acertada asesoria y direccion en el desarrollo

del presente trabajo, sacrificando parte de su importante tiempo.

A la Universidad Tecnoloégica Empresarial de Guayaquil, Facultad de estudios a
distancia y postgrado, quienes nos acogieron en su seno y nos ayudaron en nuestra

formacién integral y profesional.

A nuestros compafieros, amigos y a todos quienes de alguna u otra manera

colaboraron para la finalizacién del presente trabajo.

Sobre todo un especial agradecimiento a Dios, por permitirnos finalizar con éxito
nuestro trabajo investigativo fortaleciendo nuestros corazones e iluminando nuestras
mentes y por haber puesto en nuestras vidas a aquellas personas que han sido un

soporte y compaiiia durante todo el periodo de estudio.




INDICE GENERAL

INTRODUCCION ciciiiisnisssinssiniassavissessas iavsesassssssssisss s saisssessssas s6oassavsa s snasssssss sa ey asamads inssasins saansisns 1
GAPITULQ L ... or s v s s i o i 5 s 4580525 55 5 6 S R S S 3 S s B 3
1 DISENO DE LA INVESTIGACION....ccsexssussosscaseusssossssssssnssssesassassssnssssssssssnssssssissssssssnsssssssmsnsas 3
1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION ...ttt ee et 3
1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION ..ottt ittt e s e e e e e e e 4
1.21 Planteamiento del problema .......... ..o 4
1.2.2 Formulacion del problema de investigacion................cccooiiiiiii 5
1.2.3 Sistematizacion del problema de investigacion .............cccocoiiiiiiiiii 5
1.3 OBUJETIVOS DE LA INVESTIGACION .......coiiiiiiiieeiiiiee e ettt ettt e e e ettt e e e s eiee e e e e e e e e ameeeeeee e 5
1.3.1 (871171 1o = R e SN URA—— 5
1.3.2 Objetives SSpetiflitns. ... oummnmmmmmsmmummmmmsm s s s 6
1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ...ceniiiiieiiieieeeeeiiee e e e eiee s e siieee e e s e nae e e e e s sasa e e e e enanneeaeeeenes 6
1.5 MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION .....ooitiiiiitiiiiitieeeeieiceeeenee e e e eianeee s s ennneeaee e 9
1.5.1 Y, 2T (oo I (=L o1 YHRRT OO O PO PPPPPPRIN 9
18,11 LA OPGANIZACION vvirieremimsmmessrmmmn e vummmvenes svamnnsannms s s smsivnss s sk 435345 55845 SRS H BTSN RS ST TR O HOR DT 0 550 10
1.5.1.1.1 La organizacion COMO SISEEMA.........c.cooiiiiiiiiei e 15
1.5.1.1.2 Elementos permanentes de 1as 0rganizaciones ...............ccociiiiiiiiiiiiiiiinn e 16
1.5.1.1.3 Relaciones en las Organizaciones................oecierimsnisniennessninesinessssiseesntsssns s seans 17
1.5.1.2  Cultura organizacional...............cuoi i 20
1.5.1.2.1 Caracteristicas de la cultura organizacional ...............ccccccoiiiiiiiiiiiiiiei e 23
1.5.1.2.2 Las variables de la cultura organizacional.................ccciiiiiiiii 25
15.1.3 Clima organizacional ......... . s sumossrmesssrsvs s s oo oo 27
1.5.1.3.1 Tipos de cultura organizacional..............cccvevurrieriiniiin 33
1.5.1.3.2 Funciones del clima organizacional...............cccooiriiiiiiiiiiii e 34
1.5.1.3.3 Factores que influyen en el clima organizacional...............ccoccooiiiiiii, 37
1.5.1.4 Calidad de vida laD0ral ..........cc.uviiiiiiiiieeeiii e 40
1.5.1.5 SatisfACCION 18DOTAL.........eeieeeeeeeeeeeee e 43
1.5.1.6 Aspectos del clima laboral ..o 47
1.5.1.6.1 LIAEIAZGO ......overeeeenirriieieiaiiiiite sttt s s e e 48
1.5.1.6.2 Comunicacion Organizacional ...........ccccccuiersmisnsonseesssessinesssnsasssass sasses sussasnsssansessnessnsssssins 49
1.5.1.6.3 Trab@jo €N QUIPO.........oomiiieiiiii et 55
1.5.1.6.4 Participacion, Empowerment y Delegacion ... 59
1.5.1.7 Diagnodstico del clima organizacional .............ccveriiininnc e 62
1.5.1.8 Instrumento para la MediGION..........ccocvviiiiiiiiii e 65
1.5.2 5T Rt o o0 | S N — 66
1.6 FORMULACION DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES .....ooiiiiiiiiiiiii e e 71
1.6.1 HIPOESIS GENETAL.......cueiitiieriiiiiee et s 71
16.2 HIpOtESIS PATICUIBIES .....viiveiiiiitiiii i s 71
1.7 VARIABLES 4y s sussacssvonmsrsarssnan an sn s s s s s s s s e £ 555 55,855 s 08 56 468 30 SRR %1 50535 40550 500 TSR 0 5 3 72
1.8 ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION ....ccoiiiiiiiiiiiiiieciiniine st 74
1.81 TID0 KB BBIERIDL s s 505 0 083 3 B MRS S TS B SO 74
1.8.2 MIEtOAOS T INVBSTGACTON .cc. v o ovnmsmdmpnesmns s 555 7547385 15 0558 5N SR F RS A SRS RS SIS 74
1.8.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de la informacion ..., 75
1.84 PoODIQCHN if TNBEEA ... co im0 1w sssmemsnssnms mor e e sk s sy v SRR R TSSO ES TSNS SO A3YES 77
1.8.5 Tratamiento: dé T2 infOMMECION. :..xsmmmensbusssmmssmen s famssus s s s e o s T s 80
1.8.6 Resultados & iIMpactos S8PBIAUOE :...cxxw s seuvssmsssssvoss soovmsssespsvrsssessasessscmvenrss 81




2  ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO....oomieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesssssas 82
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL ...ttt e oo 82
211 HIStOria de SOLCA ... e e e 82
21.2 TiPO A€ INSHEUCION......cutiiiie ettt e e e e e 83
21.3 MISION A& SOLCA ...t e e e e e e e 83
214 VISION A8 SOLCA.......cceeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e 84
2.1.5 VAIOTES ... e e e e e e e e e e e e 84
216 ODJEEIVOS .. ..ttt ettt anee 84
217 POIIHICAS ...t et 85
2.1.8 SEBIVICIOS ... e e et e 85
219 Tasa de incidencia de cancer en Machala - 2008...............cooomeiiiiiiiiee et 86
2.1.10 Instrumentos a utilizar para la medicion del clima organizacional..................c.cccceveeveeenn.. 87
2.2 COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIAY PERSPECTIVA .....eeeeeee et 92
221 ANALISIS FODA ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e 92
222 Factores de ventaja competitiva a cConsiderar..............c.coccooviuiieeiieiiciece e 94
2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO.......uuiiieiiiiiieeeciieee et 95
2.31 Resultados obtenidos de las encuestas a los pacientes............cccceiiiiiiiiiiiiii e 95
2.3.2 Resultados obtenidos de las encuestas a los funcionarios del Hospital SOLCA de Machala..
......................................................................................................................................... 101

2.3.2.1 Dimensiones del clima organizacional del Hospital SOLCA de la ciudad de Machala........ 103
2.3.2.1.1 PRIMERA DIMENSION: OBJETIVOS ..... .t 103
PRIMERA DIMENSION: OBJETIVOS ...t e e 104
2.3.2.1.2 SEGUNDA DIMENSION: EQUIPO DE TRABAUJO .......oooiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene 105
SEGUNDA DIMENSION: EQUIPO DE TRABAUJO .......ooieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 106
2.3.2.1.3 TERCERA DIMENSION: COMPETENCIA SUPERVISORA ........ooooiiiieceeee, 107
TERCERA DIMENSION: COMPETENCIA SUPERVISORA . ... ... 107
2.3.2.1.4 CUARTA DIMENSION: COMUNICACION. ..ottt eeeenne 108
CUARTA DIMENSION: COMUNICACION ...ttt ee et 109
2.3.2.1.5 QUINTA DIMENSION: CONDICIONES DE TRABAUJO .......oooiieeeeeeeeeeeee e 110
QUINTA DIMENSION: CONDICIONES DE TRABAUJO.......ooooiiieeeeeeeeeeeee e 111
2.3.2.1.6 SEXTA DIMENSION: OPORTUNIDADES DE CARRERA ... 112
SEXTA DIMENSION: OPORTUNIDADES DE CARRERA ..o, 113
2.3.2.1.7 SEPTIMA DIMENSION: COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO ......ooveiiieeieeeeeeenn 114
SEPTIMA DIMENSION: COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO ..., 115
233 DIAGNOSHCO ...ttt 116
234 Evaluacion y Explicacion de la intervenCion ... 116
2.3.5 ANAIISIS CAUSA — EFCT0.... it e 121
24 VERIFICACION DE HIPOTESIS ..o 124
CAPITULD IIL........coouoiisisosvuimvinsussssssssassinmysismsiissssi umes s aaess s saieai e s i A i G s T b e e w e 127
B PROPUES A uicicoumessnssisnssssnssnssissssssss s s as st ssssss s uuasiiss s s s ssiisassssaes s naassn 127
3.1 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA .....otuieiieitteeee e e et e e e e e e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e eeennnanss 127
3.2 PROPUESTA DEL PLAN DE GESTION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE LA ATENCION A LOS PACIENTES
QUE OFRECE EL HOSPITAL SOLCADE MACHALA . ........ooiuiiieieeee e, 129

3.21 IETOTUGEIDN ... omormsnmasm s it 56 55 7557 ST S A8 S5 5550 558 5 A 9 s S o 129
322 Definicion INSHEUCIONAL ..o e 129
3.2.2.1 Denominacion, naturaleza y fiNES .........cooouiiiiiiiiiiie e 129
3.2.2.2  MiSION INSHEUCIONAL ... ..ot e e, 130
3.2.2.3  ViSION INSHUCIONEAL.......ceeeiiiee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e eeeneaans 130




3.2.2.4 Principales vocablos del Plan .............cooeiiiiiioiieee e, 130

3.2.2.5 Responsables del Plan de Gestion .............ccooiiiiiiiiiiiiice e 132
3.2.2.6 Formulacion del sistema de ObJEtIVOS ........cocuiiiiiiiiiiiiiieee e 132
3.2.2.6.1 Disefio de Objetivos eStratégiCos .........ooiiiiiiiiiiiii e 132
323 Sistema de Gestion de la calidad...............cooviiiiiiiiiiieceee e 135
3.2.3.1 Definicion de objetivo de la calidad...............ccoouiiiiiiiiiiii e 135
3.2.3.2 Enfoques del Sistema de Gestion de la calidad del Hospital...............cococooiiiiiiiiii . 137
3.2.3.3 Modelo de gestion de la calidad del Hospital de SOLCA............cccovviiiiiiiiiiccieeeceee 138
3.2.3.3.71 LIAEIAZGO ..ottt ettt et e ettt ettt e et e e et e e et e e e ete e e enaeeeeneeas 138
3.2.3.3.2 Comparacion competitiva y benchmarks ............ccoocooiiiiiiiiiiie e 145
3.2.3.3.3 Planificacion de 1a Calidad ...............ccoeiiuiiiiiiiieccie e 148
3.2.3.3.4 Garantia y mejoramiento de la calidad (ética y auditoria).................ccccoveeiiiiiiiiiiiiieee, 148
3.2.3.3.5 Mecanismos de informacion al USUArIO ..............ccooiiiiiiiiiiie e 150
3.3 POLITICA DE LA CALIDAD DEL HOSPITAL SOLCA- MACHALA ........cciiiiiiiiiieeeiiie e 150
3.4 PLAN DE INTERVENCION. .....c.utiitieiietietiesteeeniesete et eeeesseeesessneeeseessseenseesseeeseeenseaneeseeeesreeaneens 151
3.4.1 ReVISION AeI PIAN ...ttt et aaaee e 181
3.4.2 Implementacion del plany resultados ... 181
3.4.3 Calendario d& FEUNMIONES .........ccc.iiiiuiiiiiie ettt e et e et e e e e et e e e e e eaeeeenaeeaas 181
CONCLUSIONES  c.5:65550sssnssssussussnsssssssssisssssssisnsssssss 8ssnssnsussntssssissssisssss s ssnse sy ssasss s svidn i sinsaepsnss 183
RECOMENDACIONES :..couuususssusssssssussussssinssssssssssssssnsssnss s smsiss sssssssmesssssssms ssiasassvsssssssivissosinessisnsossssn 187
=1z = T — I ——————— 190
ANEXO N°. 1.cereceeenresensenssnnsnens - T ——
ANEXO NO. 2....ooeeeeueeureuesssesssssssesssssssssssessssssssesssesssessssssasssessssssssassssessasesenssessasessnssansssssasessnssassasesasssassss
YT (o ) e OO
o o] T———— N -
ANEXO NO.5......ooceoeeeeeueesseessesssssasessssssesssesasesssessssssesssesssessssssessassasenansessssessssssssasesssssanssessasessssasssesssesssses
AINEXO: N0 s cas vasssssssss sissssis 5a8e 858455585554 ERRER 2558 SHoR S 4 SH5 SR AR A8 H RV R SR PRRR B RS T ¥ o Fmemmemmmeae
ANEXO NO.7 csssmsssimsssssssasmmssssssssasssssisass N RN

Vi




“Valoracion de la calidad de la atencidn al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

INTRODUCCION

En la actualidad, el tema del clima organizacional ha adquirido mayor importancia,
por su relacién directa con el ambiente de trabajo de los funcionarios de una
organizacion y en este caso de una institucion de alta necesidad publica, como lo es

un hospital.

A continuacioén se presenta la situacion del Hospital SOLCA de la ciudad de Machala
clasificado como un hospital oncolégico, con el objeto de medir y analizar el actual

ambiente laboral de éste en su totalidad, como por unidad de trabajo o servicio.

Para asi determinar si se trata de una institucion con tendencia a ser
predominantemente enferma o predominantemente sana. Y asi entregar a dicha
institucion un plan de gestiéon para optimizar la calidad de atencion a los pacientes
del Hospital SOLCA de Machala, el mismo que facilitara el clima de confianza y
apertura elevando el nivel de conciencia y autoconocimiento, lo que sin duda
contribuira en beneficio de los enfermos, familiares y de toda la ciudadania de

Machala que acude a esta casa asistencial.

Es conveniente que los directivos de la institucion tengan la capacidad de
diagnosticar y determinar la percepciéon que sus trabajadores tienen respecto al
establecimiento, lo que permitiia mejorar la gestion de recursos humanos,
provocando mayor eficiencia y efectividad en el desarrollo de sus actividades en

beneficio de los usuarios de los servicios.

Con el fin de profundizar en el tema se inicia el estudio con un aporte teérico, a
continuacion se presentan tablas y graficos representativos de los datos obtenidos

por medios estadisticos, complementados con breves analisis, para finalizar con las

conclusiones obtenidas de la investigacion.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 1
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“Valoracion de la calidad de la atencién al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

Mediante la aplicacion de un cuestionario que consta de 7 dimensiones con
indicadores de medicion de clima organizacional, que permite a los funcionarios
tener una percepcion de la institucion en su totalidad; se pretende concretar los
siguientes objetivos generales: medir estadisticamente y analizar el clima
organizacional en el Hospital SOLCA de la ciudad de Machala, determinando de
esta forma, si el establecimiento presenta sintomas de una organizacién sana o
enferma; y de este modo conocer el ambiente interno, para obtener herramientas
técnicas de apoyo a la gestion de esta institucidon publica. Este instrumento fue
aplicado a una muestra aleatoria estratificada con afijacion proporcional de 66

empleados de la Institucién y a 113 pacientes, en un plazo de 15 dias.

Se aspira también a concretar objetivos especificos como: identificar las principales
causas que motivan los problemas de clima laboral en la actitud del personal hacia
el paciente, con la informacion recopilada, de modo que faciliten el analisis y
obtencion de resultados, que permitan actuar técnicamente para corregir

insuficiencias de comportamiento, de gestion o de tipo estructural en la organizacion.

Finalmente la hipétesis planteada es la siguiente: El desconocimiento de la cultura y
clima organizacional del Hospital de SOLCA, hace que la calidad de atencion a los
pacientes no sea la éptima generando la insatisfacciéon de los usuarios de los

servicios que presta la casa de salud a la comunidad de Machala.
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“Valoracién de la calidad de la atencién al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

CAPITULO |

1 DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Hasta mediados del siglo anterior, el cancer fue una enfermedad temida por médicos
y pacientes, se la consideraba dolorosa e incurable, en la que no habia nada que
hacer, a pesar de la frecuencia y aumento creciente de la enfermedad y con ella, la

preocupacion de la poblacion, a veces con visos de ansiedad y desesperacion.

A comienzos de los afos 80, la oncologia clinica era una especialidad relativamente
nueva. En ese entonces, habia un numero limitado de opciones terapéuticas, y la

mencién de la palabra cancer era tabu.

En los afios 90, con la pandemia del VIH/SIDA, otros sectores de la medicina
tuvieron que enfrentarse a miltiples fracasos. Pero el desarrollo tecnolégico trajo
nuevas respuestas, y hoy en dia queda claro que la expectativa de vida de un
paciente con cancer depende en muy buena parte de la experiencia del médico que

lo trate, de sus accesos a los tratamientos modernos, y de su voluntad de salir

adelante.

La enfermedad oncoldgica estd asociada a una experiencia de sufrimiento y
vulnerabilidad, lo que conlleva a un alto nivel de estrés, afectando no soélo a la

calidad de vida si no también, en algunos casos a la supervivencia del paciente.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 3
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“Valoracion de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

La presente investigacion esta planteada para dar alternativas de solucion a la
insatisfaccion en relacion a la atencién que reciben los pacientes del Hospital

SOLCA (Sociedad de lucha contra el cancer) de la ciudad de Machala.

1.21 Planteamiento del problema

Dentro de las diversas necesidades que tienen las organizaciones del area de
servicios, se busca lograr un adecuado desempefio en un clima organizacional

estable, que favorezca la consecucion de los objetivos organizacionales.

En el presente proyecto cuyo tema es “Valoracion de la calidad de la atencion al
paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”, se realizara un estudio del
clima organizacional que se da dentro de una institucion publica. Por esta razon es
necesario deducir qué es una organizacion y como influyen los agentes que la
componen, en el clima organizacional que se desarrolla en cualquier institucion. “Las
organizaciones son unidades sociales con un proposito, y estan formadas por
personas que llevan a cabo tareas diferenciadas y coordinadas para contribuir a las

metas de la organizacion".!

Por lo expuesto, el presente proyecto se orienté a analizar las principales falencias
de la atencién a los pacientes que diariamente ingresan al hospital desde el inicio del

proceso: diagnéstico, tratamiento, seguimiento y culminacién del mismo.

Este tema se eligid, principalmente, porque un diagnéstico de clima organizacional
del Hospital SOLCA de Machala, ayudaria de manera importante a la optimizacion

' Dessler, Gary. 1976. “Organizacion y administracion”: “enfoque situacional”.
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“Valoracion de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

en la prestacion de servicios a la comunidad, ya que mejorando la situacion del

publico interno de la entidad, esta se reflejara en la atencién a los pacientes que a

ella recurren.

1.2.2 Formulacion del problema de investigacion

¢ De qué manera la valoraciéon de la cultura y clima organizacional del Hospital de
SOLCA permitira detectar los factores que inciden en la baja calidad de atencion a

los pacientes?

1.2.3 Sistematizacion del problema de investigacion

1. ¢(De qué manera incide la cultura y clima organizacional del hospital en el

paciente?

2. ;Cual es el area del Hospital de SOLCA que necesita ser atendida

prioritariamente para mejorar la atencién a los usuarios?

3. ¢Qué estrategias se pueden implementar para mejorar la calidad de atencién a

los pacientes?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1  Objetivo general

Valorar la cultura y clima organizacional del Hospital de SOLCA como factores

determinantes en la optimizacion de la calidad de servicio a los pacientes.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Sol6rzano 5
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“Valoracion de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

1.3.2 Objetivos especificos

1. ldentificar las principales causas que motivan los problemas de clima laboral

en la actitud del personal hacia el paciente.

2. Establecer las areas que deben mejorar prioritariamente para dar un buen

servicio a los pacientes de SOLCA.

3. Desarrollar y potenciar un liderazgo que esté abierto al aprendizaje.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La prestacion de los servicios de salud deben estar disefiados para satisfacer las
necesidades de los pacientes. Un enfoque en el paciente examina si cada paso del
proceso es pertinente a sus necesidades, en qué medida lo es y elimina los pasos

gue en definitiva no conducen al bienestar de los mismos.

Este enfoque en el paciente se puede lograr recopilando informacién y disefiando
servicios para dar solucion a las necesidades que se detecten. Las organizaciones
centradas en los pacientes cumplen sus expectativas y al mismo tiempo
proporcionan una atencién de mejor calidad. Esto estimula a los pacientes a

regresar cuando necesiten otra atencion y a recomendar el servicio a otros.

La atencién a los pacientes no soélo involucra a las personas que llegan a un
establecimiento en busca de servicio (denominadas usuarios externos), sino también
se refiere a la necesidad relativa al trabajo del personal (denominado usuarios
internos) involucrada en la prestacion de la atencion. Los usuarios externos incluyen
a las personas que reciben el producto final o resultado del sistema. Por ejemplo, los
pacientes son los usuarios externos de la atenciéon de salud de un hospital. Los
usuarios internos son los miembros de la organizacion involucrados en los procesos
necesarios en la atencion de salud.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 6
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

Los usuarios internos se benefician de la eficiencia de un sistema al ser capaces de
realizar mejor sus trabajos y con ello satisfacer mejor las necesidades de los
usuarios externos. Los médicos, enfermeras, personal administrativo y de aseo son
ejemplos de usuarios internos en un hospital y cada uno es importante para lograr la

meta general de una atencién de calidad.

En una realidad global sumamente competitiva, las organizaciones no pueden
quedarse atras, debiendo implementar constantemente, sistemas que mejoren el

desempeno de su personal, para lograr ser productivas y rentables.

Con los constantes cambios que se dan a nivel econdmico, administrativo,
tecnolégico y educativo, entre otros, los encargados de administrar el personal, son
responsables de proveer a los colaboradores, las herramientas necesarias para

enfrentar los cambios y estar a la altura de la competencia.

De la mano con estos factores cambiantes, el clima laboral en una organizacion, es

determinante para obtener mayores indices de productividad y desemperio.

Para resolver el problema de la atencién en el Hospital SOLCA de Machala, que
tienen que enfrentar dia a dia los pacientes, se requiere un cambio de actitud de
todo el personal de la institucion, considerando que la vida es la que esta en juego,
de alli la necesidad de que el ambiente se mejore y se recupere ejecutando medidas

de mejoramiento de la calidad del servicio.

Esta investigacion nace de la inquietud de conocer el ambiente de trabajo de una
institucion . publica, donde los recursos disponibles son limitados y deben ser
aprovechados eficientemente. Sumado a esto debe existir un servicio de excelencia
ya que se trabaja con la salud de las personas enfermas de cancer, lo que no es

posible existiendo un clima organizacional enfermo.
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Este estudio es de real importancia ya que se realiza en una institucion publica, en la
cual se debe atender a una elevada cantidad de pacientes provenientes de diversos

lugares de la provincia de El Oro.

El trabajo en la vida del hombre juega un papel importante pues la mayoria de las
personas pasan la mayor parte de su tiempo trabajando en las organizaciones, y
va a depender de esa interacciébn y de su paso por éstas que su vida sea

satisfactoria y estimulante, como también puede ser insatisfactoria y desagradable.

De igual manera, si una organizaciéon no cuenta con un clima favorable tiene sus
desventajas frente a otras que si lo tienen, puesto que van a proporcionar una

mayor calidad en la vida de su personal, en consecuencia mejoran sus servicios y

sus productos.

Es primordial enfatizar que los trabajadores son piezas clave para el desarrolio y el
cambio dentro de las organizaciones, de tal forma que el buen ambiente en el trato

es imprescindible para lograr un elevado beneficio individual y colectivo de un grupo

humano de trabajo.

En los hospitales en general es nuevo y dificil el que se pretenda introducir una
nueva cultura para tratar con respeto y buen trato al paciente, como es el de ser
educados, estar bien informados, hablar con claridad, etc. Sin embargo, respecto al
trato en general, es necesario concienciar y sensibilizar a las personas para que
conozcan mas acerca de esta enfermedad que cada afio cobra un mayor nimero de
victimas y que puede tener diversos sintomas y curas o posibilidades de vida, lo

cual impacta de diversas formas a la comunidad.
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Por todo lo anterior, aunque este es un esfuerzo modesto por contribuir a mejorar la
problematica del trato hacia el paciente en los hospitales, las ideas aqui expresadas

sustentan la realizacion de esta investigacion.

A partir de esta apreciacion, es importante que tomemos una conciencia ciudadana y

empezar a trabajar en ello.

1.5 MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Marco tedrico

La importancia del clima organizacional ha sido un tema de paulatino interés a partir
de los afios ochenta hasta nuestros dias, dejando de ser un elemento adyacente en

las organizaciones, para reflejarse en un elemento de notable importancia

estratégica.

Con el proposito de realizar un estudio de clima organizacional es esencial, definir el

concepto de organizacion.

El ser humano no vive aisladamente, sino que interacciona consecutivamente con

sus semejantes, influyendo éstos en las actitudes.

Dada esta necesidad de interaccidén surgen las organizaciones, en las que los seres

humanos cooperan entre si para alcanzar objetivos que individualmente no podrian

lograr.
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1.5.1.1 La organizacion

Aqui trataremos varios conceptos y teorias que serviran para enmarcar y dirigir el

curso de nuestra investigacion.

El buen funcionamiento de una organizacién depende, en un gran porcentaje, del
animo o actitud que los trabajadores de la misma enfoquen hacia sus tareas,
algunas veces nos encontraremos con empleados que se dedican Unica y
exclusivamente a finalizar sus tareas, sin impacientarse por la calidad de las

mismas, perturbando el desarrollo de la organizacion.

Para determinar la influencia que la organizacion tiene sobre los individuos que en
ella trabajan consideramos de vital importancia definir a la misma, ya que es ella,
con su cultura, sus relaciones laborales y sus sistemas de gestion, la que

proporciona el terreno para el desarrollo del clima laboral.

Se piensa en la organizacion como:

> La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas.
> El agrupamiento de las actividades necesarias para lograr objetivos.

> La asignacion de cada agrupamiento a un administrador con la autoridad

necesaria para supervisarlo (delegacion).

» Las medidas para coordinar horizontalmente (en el mismo nivel organizacional o

en uno similar) y verticalmente, o sea, en la estructura organizacional.
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Una organizacion es “una unidad social coordinada conscientemente, compuesta por

dos o mas personas, que funciona como una base relativamente continua para

lograr una meta comun o un conjunto de metas”.?

Esta constituida por tres elementos fundamentales:

>

>

>

Personas.
Objetivos.

Procedimientos.

“Las organizaciones pueden clasificarse en funcién de distintas caracteristicas”:®

Por su aspecto juridico, pueden ser individuales (pertenecen a un solo
empresario y éste asume toda la responsabilidad de su gestiéon con todo su

patrimonio) o sociales (la sociedad).

Por su caracter econémico, es decir, por la propiedad del capital, pueden ser
publicas o privadas. Es decir, la empresa puede estar formada por personas
particulares o privadas o estar constituida por un grupo de personas o entidades

de caracter publico.

Empresas publicas, son aquellas que pertenecen al Estado, Comunidad
Auténoma, Ayuntamientos o a algun otro tipo de organismo publico. Entre ellas
podemos mencionar a las actividades agrarias e industriales (siderurgia, mineria),
servicios, comunicaciones, finanzas (cajas y bancos), servicios publicos (gas y

electricidad).

2 ROBBINS, Stephen P., “Comportamiento Organizacional”, Ed. Prentice Hall, México, 1999, Pag.2.

® http://www.elprisma.com; “Empresa, historia y definicion”; “La aparicion de la empresa’.
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> Empresas privadas, estan integradas por personas particulares o privadas, y
poseen la caracteristica fundamental de la existencia de un estimulo, que es el

interés privado o beneficio.

v" Por su actividad econoémica: se clasifican en productivas, comerciales y de

servicios.

v' Por su finalidad, pueden ser lucrativas, las cuales persiguen la obtencion de
un beneficio para sus socios, o no lucrativas, ya que no persiguen el lucro,
como, por ejemplo, las fundaciones, las cajas de ahorro, cuyos excedentes o

ganancias estan destinados a obras de caracter social.

Para poder funcionar, toda organizaciéon necesita de recursos financieros, técnicos,
econémicos y humanos. Estos Gltimos, son el elemento comun en todas ellas, ya

que todas estan integradas por personas.

Es importante realizar la diferencia entre organizacion e instituciéon, dos términos que
la mayoria de las veces se confunden uno por otro y que se utilizan aleatoriamente.
Una institucién es “una estructura relativamente permanente de pautas, roles y
relaciones que las personas realizan segun determinadas formas sancionadas y
unificadas, con objeto de satisfacer necesidades sociales basicas”.* Segun esta

perspectiva, SOLCA es una organizacién, a la vez que es una institucién.

Las organizaciones son sistemas complejos y abiertos que necesitan tener el apoyo
del ambiente externo donde operan para poder subsistir y desarrollarse. Este
sistema abierto que representa la organizacibn se encuentra en permanente
interaccion con su entorno para asi poder adquirir “un estado estable o equilibrio
dinamico en la medida en que mantiene su capacidad de transformacion y flujo de

salida, para poder sobrevivir”.®

* Fichter, Joseph. Cit. por Muriel, M. y Rota, G. 1980. “Comunicacién Institucional”. Pag. 37.

® Chiavenato, Idalberto. 2004. “Administracion de Recursos Humanos”. Péag.18.
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El término organizacién implica una estructura intencional y formalizada de papeles
o puestos. En primer lugar, como ya esta implicito en la definicion de la naturaleza y
el contenido de los papeles organizacionales, las personas que trabajan juntas
deben desempeiiar ciertos papeles. En segundo lugar los papeles que cumplan las
personas deben disefarse racionalmente para asegurar que se realicen actividades
requeridas y que éstas se adeclen entre si de modo que se pueda trabajar

grupalmente en forma interrumpida, con eficiencia y eficacia.

La organizacion tiene tres objetivos, que pueden ser intercalados o ser
independientes entre si: el crecimiento, la estabilidad y la interacciéon. El ultimo
objetivo se refiere a las organizaciones que existen principalmente para proveer un

medio para la asociacion de sus miembros con otros.

Las personas que integran la organizacién, forman un grupo de trabajo guiado por
reglas y normas que regulan su funcionamiento, su conducta, su actitud y su

responsabilidad y cuya actuacion reflejara la situaciéon social de la empresa.

Ademas, llevan a cabo los avances, los logros y los errores de sus organizaciones.

Por eso no es exagerado afirmar que constituyen el recurso mas preciado e

imprescindible para el logro del éxito empresarial.

Pero para que una organizacién alcance sus metas y logre un beneficio, no sélo
debe contar con los recursos necesarios, sino que también los debe usar con
efectividad. “La efectividad con que los empleados hagan aportaciones para la

empresa, depende en gran parte de la calidad de la administracion de los mismos y
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de la capacidad y disposicion de la direccion para crear un ambiente que promueva

el uso efectivo de los recursos humanos de la organizacién”.®

Una vez planteado el término de organizacion como un sistema abierto y complejo,
debemos referirnos al tipo de organizacion que es objeto de nuestro estudio, lo que
significa hablar de SOLCA como un ente formal. Con este término no se quiere dar
la idea de una organizacién que sea completamente inflexible o limitante, todo lo
contrario. Para que una organizacién sea eficaz debe ser flexible, esto significa que
debe haber lugar para el arbitrio, para que asi se pueda aprovechar los talentos
creativos en su personal y para el reconocimiento de gustos y capacidades

individuales, siempre orientado hacia el bien del grupo y de la organizacion.

SOLCA es una organizacion flexible que permite que sus empleados se desarrollen
de forma integral, “entregandoles las herramientas para que se pueda auto-realizar
plenamente, para lo cual la empresa debe proporcionar a sus trabajadores una cierta
capacitacion y presentarle desafios permanentes que lo hagan esforzarse al

maximo”.’

Segun George Terry en el texto principios de administracion, dentro de una
organizacion existen cuatro elementos tangibles, que se pueden recordar por la sigla
TRAE, que significa trabajo, relaciones, ambiente y empleados. El trabajo es la
materia prima de toda organizacion, sin embargo el eficaz desarrollo de éste se ve

influenciado en gran parte por los empleados, los que forman relaciones y un

ambiente laboral.

6 SHERMAN, Arthur W. Jr., BOHLANDER, George W., “Administracion de los Recursos Humanos”, Ed.
Iberoamérica, 1994, Pag. 4.

7 Galofre, Estanislao. 2001. “La administracion en las organizaciones”. Pag. 24.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 14
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencidn al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

1.5.1.1.1 La organizacion como sistema

Un sistema es un conjunto de partes y objetos (elementos) que interactian y que
forman un todo o que se encuentran bajo la influencia de fuerzas en alguna relacion

definida.

Toda organizacion es un sistema ya que esta hace posible la interrelacion de un
conjunto de elementos que permiten que estos sistemas se den. Estos pueden ser

abiertos y cerrados.

La organizacion como ente autbnomo e independiente esta basada en principios

corporativos que la definen e identifican entre los cuales encontramos:

Deber ser: Esto nos responde al interrogante, ¢ porque existe la organizacion?

Deber hacer: Mision, nos dice para que existe la organizacion.

Deber estar: Vision, nos orienta para saber hacia donde vamos, con qué y como

llegamos.

Todo debe estar fundamentado en una ventaja nuclear (es aquello que solo la

empresa puede brindar, es el conocimiento tacito de la empresa, el now how
organizacional), la ventaja nuclear la crea la organizacién, esto nos da el principio de

la realidad que corresponde al principio de la organizacion.
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1.5.1.1.2 Elementos permanentes de las organizaciones

> Conceptos: hace referencia a QUE SE.

> Valores: Nos indica el QUE QUIERO HACER. Es el ideal que yo tengo con cada
concepto, y cada concepto genera un valor. Los valores se convierten en

fundamento para la organizacion.

> Percepciones: En este aspecto abordamos el QUE DEBO SABER. Nos

muestran si los valores se pueden cumplir o no.

> Practica: Se analiza QUE PUEDO HACER. Es lo que yo puedo hacer sin

cometer errores.

Toda organizacién funciona sobre 4 causas:

Causa material: se entiende como el radio de operacién de la organizacion y sobre

que trabaja la organizacién y con que trabaja la organizacion.

Causa eficiente: Se aborda el interrogante ¢Quién trabaja sobre eso? Se pregunta
y se da respuesta al perfil de las personas adecuadas para trabajar sobre la causa

material.

Causa formal: Resultado que se prevén con éstos, se responde al interrogante
¢ Qué sucedera con los radios operacionales organizacionales?

Causa final: Se plantea y se responde al interrogante ;para qué se hizo eso? Es

necesario saber que lo que se hizo se va a aplicar en algin momento.
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1.5.1.1.3 Relaciones en las organizaciones

Asi como las personas son diferentes, se forman diversas percepciones del entorno
en el cual se esta trabajando, por tanto, las organizaciones son complejas, en el
sentido de las relaciones humanas. El ser humano es un sistema tanto biolégico
como psicolégico. Es este ultimo punto el que le da la caracteristica de complejidad.

“Hay muchas variables que influyen en el sistema humano, como por ejemplo las
actitudes, motivos, sentimientos, valores y normas de comportamiento y todas

interactian con las demas y son afectadas por ellas”.®

Es una verdad absoluta que dentro de todas las organizaciones se llevan a cabo

diversas relaciones, tanto formales como informales.

Las relaciones formales son las representadas en el organigrama de la institucién,
mientras que las relaciones informales forman parte del llamado “socio-grama”, el
qgue no esta especificado dentro de los estatutos pero que se forma a través de la

interaccion de los mismos empleados.

Asimismo, es importante senalar que toda persona tiene limitaciones. Es por esto
que para superarlos, se agrupa en organizaciones, para asi lograr los objetivos
comunes. Si estas organizaciones tienen éxito, sobreviven y crecen, necesitando asi

un mayor namero de integrantes para realizar las tareas diarias.

Segun lIdalberto Chiavenato, “estas personas, al ingresar en las organizaciones,
persiguen objetivos individuales diferentes de los que tenian quienes en principio

® Huse, F. Edgar. 1986. “El comportamiento humano en la organizacion”.
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conformaron las organizaciones. Esto hace que los objetivos organizacionales se

alejen de modo gradual de los objetivos individuales de los nuevos participantes”.®

Dentro de las organizaciones se forma una red natural de relaciones que se da
cuando en la organizacion formal sus integrantes comparten informacién entre si
relacionada de algun modo con la organizacion. Esto se produce por esta red natural
de relaciones de la que hablamos anteriormente, donde las personas permanecen
en contacto gran parte de su jornada laboral, cubriendo su deseo de informacién
acerca de la organizacion y sus miembros. Esta informacién se transmite de manera

rapida entre aquellos que se conocen mejor y que tienen confianza unos con otros.

La empatia es un factor fundamental para que un grupo social funcione.

“Para que a un conjunto de personas se les designe como un grupo social, debe

constar con las siguientes caracteristicas”:"

<

Participar en interacciones frecuentes.

Definirse entre si como integrantes de un todo comun.
Compartir normas comunes.

Poseer una misma cultura o subcultura.

Tener la certeza de que forman parte del grupo es conveniente.

L . T

Contar con objetivos comunes.

%

Tener una percepcioén colectiva de su unidad.

® Chiavenato, Idalberto. 2004. “Administracion de recursos humanos”. P4g. 109.

' De la Torre, Francisco. 2000. “Relaciones humanas en el ambito laboral”. Pags. 118-119.
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Segun Olmstead, “grupo es una pluralidad de individuos que se halla en mutuo

contacto, que tienen en cuenta la existencia de unos y otros y conciencia de cierto

elemento comtin de importancia”."’

Este grupo conforma el publico interno de la institucién, que son todas las personas
que estan relacionadas de forma directa con la organizacioén, ya que contribuyen a

ella como componentes individuales que unidos conforman el todo.

“Se ubican al interior de la institucion, y estan integrados por las personas que estan

conectadas con una organizacion y con quienes la organizacion se comunica
normalmente en la rutina ordinario de trabajo. Son quienes trabajan y la hacen

funcionar formalmente”."?

Para que una organizacién funcione, se debe lograr que su publico interno armonice
sus intereses personales. Este publico interno forma el recurso humano o capital
humano como se conoce comunmente y que se refiere a “los conocimientos y las
aptitudes de la fuerza de trabajo. Puede verse claramente que el recurso humano de

toda organizacion constituye su activo mas valioso”."?

Es importante senalar que en el caso de estudio planteado, el publico interno de
SOLCA de la ciudad de Machala, son cada una de las personas que colaboran en la
lucha contra la enfermedad del cancer, entre ellos tenemos al personal médico,
paramédico, administrativos y operacionales, adquieren importancia vital, debido a
que en su caso trabajan directamente con la prestacion de servicios a la ciudadania,
es por esto que podemos decir que son ellos los responsables de crear la imagen

publica de la institucion.

" Cit. por De la Torre, Francisco. 2000 “Relaciones humanas en el ambito laboral”. Pag.119

N Marston, John. 1988. “Relaciones publicas modernas”. Pag. 87

'3 Lusthaus, Charles. 2002. “Evaluacion organizacional”. Pag. 60
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del comportamiento: son reglas no escritas e incuestionables de lo que esta bien y lo
que estd mal. A través de los elementos manifiestos de la cultura, el observador
externo puede visualizar y corporizar el sentido de la identidad organizacional, tal

como se hace presente en los actos cotidianos de la organizacion.

Con el transcurso del tiempo, estas figuraciones, se van enraizando, los
comportamientos repetitivos se convierten en valores y cuando una presuncion se
consolida en un grupo, sus miembros consideraran inusitada una conducta basada

en alguna otra premisa.

La Cultura Organizacional, “se refiere a un sistema de significados compartidos, una
percepcion comun, mantenida entre los miembros de una organizacion, y que la
distingue de otras”.'* Es el conjunto de suposiciones, creencias, valores, normas,

formas de pensar, sentir y de actuar que comparten los miembros de la misma.

Citaremos diferentes expertos sobre el tema que concuerdan en la ilustracion del

término:

Es “... un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de

interaccion y relaciones tipicas de determinada organizacion”."®

La cultura se presenta como “... la forma caracteristica de pensar y hacer las

cosas... en una empresa... por analogia es equivalente al concepto de personalidad

a escala individual...”."®

4 ROBBINS, Stephen P.; op. Cit.; Pag. 595

S CHIAVENATO, Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”; Ed. McGraw- Hill; México;
1989; Pag. 464.

'® GARCIA S.: DOLAN S.; “La direccion por Valores”; Ed. McGraw-Hill; Espaiia; 1997; Pag.33.
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La cultura es “... aquello que comparten todos o casi todos los integrantes de un
grupo social...” esa interaccidbn compleja de los grupos sociales de una empresa

esta determinada por los “... valores, creencias, actitudes y conductas”.17

La cultura es el modelo frecuente o cotidiano de pensar y hacer las cosas,
compartida en mayor o menor medida por los miembros de la organizacién, y que
todos los miembros entrantes tienen que aprender y aceptar para ser aprobados

como servidores de la empresa.

Las organizaciones de salud presentan diferentes formas, dimensiones vy
especializaciones por ello se hace muy complejo determinar una forma de actuar
frente a la gestion de personal en las clinicas y hospitales, por ello también es
necesario ingresar a la realidad de cada una de ellas, entender y conocer cada uno
de los perfiles de personal que en ellas se presentan entendiendo que en una
organizacion de salud, pueden laborar en forma conjunta desde un profesional con

post grado hasta un empleado sin mayor instruccion.

En la actualidad los médicos estan considerados como profesionales cuya relacion
en el trabajo es individual debido a que su responsabilidad es unica y
exclusivamente con el paciente por ello no considera su trabajo como parte de una
institucién, no se identifica con objetivos globales de la institucion debido a que
muchas veces por necesidad labora en muchas instituciones de salud publicas y
privadas, constituyéndose este en uno de los factores mas dificiles de manejar por
parte de los encargados de gestion de personal, pues su motivacién basica y

exclusiva es la econémica.

La cultura puede abordarse desde dos aspectos:

7 GRANELL H.; “Exito Gerencial y Cultura”; Ed. IESA; Caracas, 1997; Pag.2.
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Cultura Objetiva: Hace referencia al historial de la empresa, sus fundadores y
héroes, monumentos y hazafas, ritos, ceremonias, artefactos, colores, simbolos

arquitectura, senales, instituciones.

Cultura Subjetiva: Esta dada por:

Supuestos compartidos.- Como pensamos aqui.

Valores compartidos.- En que creemos aqui.
Significados compartidos.- Como interpretamos las cosas.
Entendidos compartidos.- Como se hacen las cosas aqui.
Imagen corporativa compartida.- Como nos ven.

La cultura, también tiene que ver, entre otras cosas, con las politicas que se
imparten dentro de la organizaciéon, de qué manera se toman las decisiones, la
forma de organizar los recursos, de supervisar al personal y de transmitir
informacioén. El desarrollo de la cultura organizacional permite a los integrantes de la
misma ciertas conductas e inhibe otras, proporciona estabilidad y un entendimiento

claro de la “manera de hacer las cosas en una compaiia”, pero también puede ser

una gran barrera para el cambio.

1.5.1.2.1 Caracteristicas de la cultura organizacional

Entre las caracteristicas principales, se pueden mencionar:

> |dentidad de sus miembros: es el grado en que los trabajadores se identifican

con la organizacién como un todo y no soélo con su tipo de trabajo.
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Enfasis en el grupo: las actividades de trabajo se organizan en relacién a

grupos y no a personas.

Enfoque hacia las personas: las decisiones de la administracion toman en
consideracion las repercusiones que los resultados tendran en los miembros

de la organizacion.

La integracién de unidades: se instruye que las unidades de la organizacion

trabajen de manera coordinada e independiente.

El control: establece el uso de reglas, procesos y supervision para el control

de la conducta de los individuos.

Tolerancia al riesgo: es el grado que se le permite a los empleados para que

sean innovadores, arriesgados y agresivos.

Los criterios para recompensar: como se distribuyen las recompensas; entre
los que podemos mencionar el aumento de sueldos y ascensos de acuerdo

con el rendimiento del empleado.

El perfil hacia los fines o los medios: en que forma la administracion obtiene
una vision de los resultados o metas y no hacia las técnicas o procesos

usados para alcanzarlos.

El enfoque hacia un sistema abierto: el grado en que la organizacion controla

y contesta a los cambios externos.

Los profesionales que laboran en las instituciones de salud deben de tomar en

cuenta muy claramente el fin de la institucion, deben tener en claro el concepto de

calidad en la atencién, considerando todo el avance que actualmente se tiene sobre

satisfaccion de usuarios que usualmente no se toma en cuenta en nuestras

instituciones de salud.
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1.5.1.2.2 Las variables de la cultura organizacional

Cada organizacion tiene una cultura que no se repite en ninguna otra institucion.

Esto tiene una trascendental preponderancia sobre la satisfaccion de las
necesidades de los empleados y sobre el logro de los objetivos organizacionales, se

debe tener especial cuidado sobre él.

» “En una observacion de mayor permanencia, se puede sostener que una

organizacion tiene un ‘mejor’ clima que otra.

» También se puede observar diferencias de mediano alcance temporal.

» Hay una variacion diaria del clima”."

Estas variaciones estan establecidas valiosamente por la actitud que tienen los
directivos hacia el personal y las relaciones que se dan entre estos dos grupos. Sin
embargo, estas no son las Unicas variables que influyen en el clima, ya sea de forma

directa o indirecta.

Estas variables son mas trascendentes, las cuales se deben considerar en el
momento de medir el clima laboral. Al mismo tiempo, fueron las que se consideraron

al momento de disefar el instrumento de medicidén que se aplicé en nuestro caso de

estudio son las siguientes:

» Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de

ruido, calor, contaminacidn, instalaciones, maquinarias, etc.

'® Rodriguez, M. Dario. 2002. “Diagnéstico Organizacional”. Pag. 146.
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» Variables estructurales, tales como tamano de la organizacion, estructura

formal, estilo de direccién, etc.

» Variables del ambiente social, tales como compaferismo, conflictos entre

personas o entre departamentos, comunicaciones, etc.

» Variables personales, tales como aptitudes, motivaciones, expectativas, etc.

» Variables propias del comportamiento organizacional, tales como
productividad, ausentismo, rotacion, satisfaccién laboral, tensiones y estrés,

etc.

De las variables senaladas anteriormente, las que deben motivar considerable
atencion por su naturaleza variable son las que intervienen en la conducta humana

de forma directa. Las mas importantes son:

1. Naturaleza del trabajo.-'° La distribucion del trabajo, posicién relativa de los
distintos grupos que necesitan interactuar entre si y la forma en que se inician
las o6rdenes, resultan factores importantes para determinar la naturaleza de

las relaciones de las personas en su trabajo.

2. Tamaino de la organizacion.- A medida que una organizacion crece,
aumenta el sentimiento de desunién entre sus empleados. Si la organizacion
es de gran tamarfio, la informacién que por ella circule pasara a través de
varios canales de comunicacién, lo que traera como resultado que aquel
individuo qué se ubique en cualquier terminal de los canales, se creera mal

informado, porque sentird impotencia de no poder influir en su propio devenir.

'® Chruden, Herbert. Sherman, Arthur. 1997. “Administracion de personal”. Pag. 302-304.
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3. Salud y seguridad.- Hoy en dia se espera que un empleador le otorgue a sus
trabajadores condiciones de trabajo que protejan su integridad tanto fisica
como sicoldgica y su bienestar en general. Esto se logra proporcionando un
ambiente de trabajo que proteja a los empleados de peligros tales como
contaminacién atmosférica y acustica, prevencion de enfermedades

profesionales, lesiones, etc.

Para un mejor entendimiento de la problematica del personal de las instituciones de
Salud detallaremos los factores que debe tomar en cuenta por el area de personal
de las clinicas y hospitales:

> Variedad de profesiones y niveles socioecondmicos de los trabajadores.
> Niveles de identificacion con la organizacion.

> Vocacion de servicio a pacientes.

> Diferenciacion de roles y funciones.

> Importancia de las funciones que desempefia el personal.

» Necesidades individuales y grupales.

> Niveles de motivacion y comunicacion en la organizacion.

» Capacidad de liderazgo en la organizacion.

1.5.1.3 Clima organizacional

El clima organizacional, es parte de la cultura empresarial, pero a su vez tiene
ciertas caracteristicas propias. Ahora analizaremos qué es el clima organizacional y

su relacion con la comunicacion empresarial.
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Cuando una persona asiste a un trabajo, lleva consigo diariamente una serie de
ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece y qué es capaz de
realizar, hacia dénde debe marchar la empresa, etc. A modo de entender mas la
diferencia que existe entre los términos cultura y clima, se presentan una serie de
definiciones que permitiran visualizar con claridad las implicaciones de estos

términos en las organizaciones.

El clima de los grupos de trabajo influye en los resultados. Si dicho clima es positivo,
éste motiva a los empleados a mejorar el desempefio de su cargo al ir mas alla de
las expectativas del trabajo. Los grupos de trabajo caracterizados por un mejor
desempeno contribuyen a un mejor rendimiento de la organizacion, lo cual, a su vez,
propicia mejores resultados. En el sector salud, un buen clima de grupo de trabajo

conduce a mejoras en la prestacion de servicios y, por tanto, a mejores resultados

de salud.

El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo que
sucede dentro de la organizacién y, a su vez, el clima se ve afectado por casi todo lo
que sucede dentro de ésta. Una organizacion tiende a atraer y conservar a las

personas que se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se perpetuen.

Un Clima organizacional estable, es una inversién a largo plazo. Los directivos de
las organizaciones deben percatarse de que el medio forma parte del activo de la
empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atencién. Una organizacion

con una disciplina demasiado rigida, con demasiadas presiones al personal, sélo

obtendra logros a corto plazo.
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Estos preconceptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo
cotidiano: el estilo de liderazgo del jefe, la relacion con el resto del personal, la
rigidez/flexibilidad, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. Las coincidencias o
discrepancias que tenga la realidad diaria con respecto a las ideas preconcebidas o
adquiridas por las personas durante el tiempo trabajado, van a conformar el clima

organizacional.

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempenio de la
empresa, puede ser factor de distincion e influencia en el comportamiento de
quienes la integran. En resumen, es la expresion personal de la "opinion" que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacién a la que pertenecen. Ello
incluye el sentimiento que el empleado se forma de su cercania o distanciamiento
con respecto a su jefe, a sus colaboradores y comparneros de trabajo, que puede
estar expresada en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion,

cordialidad, apoyo y apertura, entre otras.

Se han dado diversas definiciones, no excluyentes entre si, de clima laboral. Estas

definiciones son las siguientes:

» El clima puede ser considerado como sinénimo de ambiente organizacional.
Desde este punto de vista se incide en las condiciones fisicas del lugar de trabajo
(instalaciones), asi como en el tamafio, la estructura y las politicas de recursos
humanos que repercuten directa o indirectamente en el individuo.

» Otro enfoque vincula el clima organizacional con los valores y necesidades de los
individuos, sus aptitudes, actitudes y motivaciéon, mas que con las caracteristicas

de la organizacion.
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> “Finalmente, la definicibn mas utilizada hace referencia a la naturaleza

multidimensional del clima, asumiendo la influencia conjunta del medio y la

personalidad del individuo en la determinacion de su comportamiento”.?

» “El clima laboral es un filtro o un fenédmeno interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional (estructura, liderazgo y toma de decisiones),
y las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacién en cuanto a productividad, satisfaccion,
rotacion, ausentismo, etc. Por lo tanto, evaluando el clima organizacional se mide

la forma como es percibida la organizacion”.?'

> “El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico, es el conjunto de
variables, cualidades, atributos o propiedades relativamente permanentes de un
ambiente de trabajo concreto. Esta relacionado con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y relacionarse, con su interaccion con la
empresa, con el liderazgo del directivo, con las maquinas que se utilizan y con la

propia actividad de cada uno”.

A partir de estas definiciones podemos inferir que el concepto de percepcion
adquiere una importancia relevante, ya que “el clima laboral esta determinado por
las percepciones que el trabajador tiene sobre los atributos de la organizacion, es
decir cual es la “opinién” que los trabajadores y directivos se forman de la

organizacion a la que per‘tenecen”.22

Segun Idalberto Chiavenato, “cuando la motivacion es escasa, ya sea por frustracion
o por impedimentos para la satisfaccion de necesidades, el clima organizacional

tiende a enfriarse y sobrevienen estados de depresion, desinterés, apatia,

20 BRUNET, Luc, “El Clima de Trabajo en las Organizaciones”, Ed. Trillas, México,1992.

2! GONCALVES, Alexis P., “Dimensiones del Clima organizacional”, Sociedad Latinoamericana para la Calidad
(SLC), Internet, 1997.

22 BROW W.; MOBERG D.; “Teoria de la Organizacion y la Administracion: enfoque integral”, Ed. Limusa;
México; 1990
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descontento, etc., hasta llegar a estados de agresividad, agitacion e inconformidad,
caracteristicas de situaciones en que los empleados se enfrentan abiertamente

contra la empresa u organizacion”.?®

La cultura organizacional interviene y a su vez es influenciada por la calidad del
clima laboral. Frecuentemente el concepto de clima, se confunde con el de cultura
organizacional, pero se diferencia en ser menos durable en el tiempo, es decir, es
cambiante y surge natural e ineludiblemente dentro de la organizacion aunque
comparta un vinculo de continuidad y de evolucién en el tiempo. Habria que hablar,
por tanto, de un clima que no es uniforme dentro de la organizacién. Por el contrario,
la cultura es estable y ha sido promulgada por los miembros de la misma.

La relacién entre cultura y clima se basa especificamente en que las politicas,
mision, valores que se manejen dentro de la empresa, es decir la cultura, influira
evidentemente en el comportamiento y en la apreciacién que tendran las personas

de su ambiente de trabajo.

El clima laboral podria diferenciar a las empresas de éxito de las empresas
mediocres. Mientras que un buen clima se orienta hacia los objetivos generales, un
mal clima destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de
bajo rendimiento. Asi, por ejemplo, un clima organizacional relativamente estable y
favorable podria reducir los costos que devendrian de la rotacién, ausentismo,
insatisfaccion laboral, evitando la reinversion de dinero en la nueva contratacién de

personal, o gastos provocados por la falta de empleados en momentos criticos.

El clima laboral de una institucion es un concepto bastante multidimensional; podria

decirse que el clima de una organizacion pasa a establecer la “personalidad” de la

institucion, en la relacion que, asi como las rasgos propios de cada individuo forman

ZBChiavenato, Idalberto. 2004. “Administracion de Recursos Humanos”. Pag.119.
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su personalidad, la suma de todas las propiedades de los trabajadores de una
entidad componen el clima, el que refleja las caracteristicas internas de una

organizacion.

Este clima se percibe por los miembros de ésta, los que crean a su vez un segundo

clima organizacional, con sus propias caracteristicas y percepciones.

Entre los efectos que traeria un ambiente de trabajo hostil, aparte de ocasionar
situaciones de conflicto y de disminuir el grado de satisfaccién, podemos encontrar,
el ausentismo -que es el hecho de no asistir al trabajo- y la impuntualidad — que es
un tipo de ausentismo pero por un periodo breve, por medio del cual los empleados
se repliegan fisicamente del activo involucramiento en la organizacion”.?* Es mas
probable que los empleados insatisfechos falten al trabajo y sean impuntuales, que

los que se sienten a gusto con su lugar de trabajo.

Otro efecto de trabajar en un clima laboral negativo, es la rotaciéon, deduciéndose
ésta como el retiro voluntario o involuntario de una persona de la organizacion, no
como el cambio constante de un trabajador de una labor a otra. Un alto grado de
rotacién en una organizacion representa un aumento en los costos de reclutamiento,
seleccion y capacitacion. No obstante, factores como las condiciones del mercado
de trabajo existentes hoy en el pais, las perspectivas sobre oportunidades alternas
de trabajo y la permanencia en la organizacion, son limitaciones significativas para la

decision real de dejar el trabajo actual.

Por ultimo, el estrés laboral, como uno de los resultados actuales y latentes de
trabajar en organizaciones que exigen a los empleados que se acoplen a entorno
cada vez mas inusuales. Estas condiciones crean, a medida que pasa el tiempo,

mayor tension en los empleados lo cual produce paulatinamente perjuicios en la

24 DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W., op. Cit.; Pag. 285.
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salud. El “estrés es el resultado de la relacién entre el individuo y el entorno,
evaluado por aquel como amenazante, que desborda sus recursos y pone en peligro
su bienestar”.?® Es decir, que se ocasiona una discrepancia entre las instancias del
ambiente y los recursos de la persona para hacerles frente.

El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentacion acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo
ademas, introducir cambios planificados, tanto en las conductas de los miembros y

su satisfaccion como en la estructura organizacional.

1.5.1.3.1 Tipos de cultura organizacional

Cultura débil-disfuncional: en ella existen pocos significados compartidos, lo que
provoca una gran heterogeneidad tanto en la percepcién de la realidad como en el
comportamiento de las personas que la integran. Ante una crisis, la gente se siente
desorientada, y por lo tanto va a responder reactivamente, al no tener experiencias

previas de las que hubiera podido aprender.

Cultura fuerte-disfuncional: en ella existen significados compartidos, pero éstos no
proporcionan una guia para la accion ante situaciones de crisis, debido a que la
organizacién ya no es capaz de obtener los resultados esperados. Por esta razén, la
cultura, muy arraigada a la tradicion, genera una gran desorientacion y resistencia al
cambio. La organizacién va a tratar de aplicar los parametros a través de los cuales

ha interpretado en el pasado la realidad, aun cuando éstos ya no sean exitosos.

Cultura débil-funcional: en ella, como en el primer caso, hay pocos significados

compartidos, y ante la presencia de una crisis se cree que, debido a la funcionalidad

2= LAZARUS, Richard; “Estrés y procesos cognitivos”; Ed. Martinez Roca; Barcelona; 1986.
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de la cultura, las acciones que se han puesto en practica en otras situaciones siguen

siendo validas. Este pragmatismo hace que la percepcidon de la crisis sea poco
realista, y que la manera de enfrentarla esté basada en experiencias pasadas que
no se apoyan en un conjunto de creencias y valores asumidos por los miembros de
la organizacion, que le den sentido y direccidn al esfuerzo. En estas circunstancias,

el riesgo de equivocarse es alto.

Cultura fuerte-funcional: en ella hay una gran cantidad de significados compartidos
que permiten que las personas tengan una percepcion homogénea y realista de la
crisis. Los valores organizacionales, que siguen demostrando su plena vigencia,

generan acciones concertadas y planeadas de antemano.

En el caso de las organizaciones que tienen una cultura débil, sea o no funcional,
ésta se vuelve un obstaculo para el manejo adecuado de la crisis, por la variedad de
interpretaciones que se presenta; en el de las organizaciones con una cultura fuerte-

disfuncional, ésta es un obstaculo todavia mayor, debido a la rigidez con la que se

percibe la realidad y a la dificultad para considerar alternativas diferentes de accion.

Por lo tanto, sélo aquellas organizaciones que han desarrollado una cultura fuerte y
funcional pueden utilizarla como un recurso ante la crisis. Las demas tendran que
tomar acciones emergentes que les aseguren su capacidad de respuesta ante la
amenaza u oportunidad que tienen delante, pero la cultura, lejos de ser un apoyo, se

convierte en un problema.

1.5.1.3.2 Funciones del clima organizacional

» Desvinculacion.- Lograr que grupo que actia mecanicamente; un grupo

que "no esta vinculado" con la tarea que realiza se comprometa.
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Obstaculizacion.- Lograr que el sentimiento que tienen los miembros de
que estan agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se

consideran inutiles, (no se esta facilitando su trabajo) y se vuelvan (tiles.

Espiritu.- Es una dimensién de espiritu de trabajo. Los miembros sienten que
sus necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tiempo estan

gozando del sentimiento de la tarea cumplida.

Intimidad.- Que los trabajadores gocen de relaciones sociales amistosas.
Esta es una dimension de satisfaccion de necesidades sociales, no

necesariamente asociada a la realizacion de la tarea.

Alejamiento.- Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado
como informal. Describe una reduccion de la distancia "emocional" entre el

jefe y sus colaboradores.

Enfasis en la produccion.- Se refiere al comportamiento administrativo
caracterizado por supervision estrecha. La administracion es medianamente

directiva, sensible a la retroalimentacion.

Empuje.- Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por
esfuerzos para "hacer mover a la organizacion", y para motivar con el
ejemplo. El comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los miembros

una opinién favorable.

Consideracion.- Este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a

tratar a los miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en

términos humanos.

Estructura.- Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que
hay en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamentos y procedimientos
hay; ¢se insiste en el papeleo y el conducto regular, o hay una atmosfera

abierta e informal?
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» Formalizacion.- El grado en que se formalizan explicitamente las politicas de

practicas normales y las responsabilidades de cada posicion.

» Adecuacion de la planeacion.- EI grado en que los planes se ven como

adecuados para lograr los objetivos del trabajo.

» Seleccion basada en capacidad y desempefo.- El grado en que los
criterios de seleccion se basan en la capacidad y el desempefno, mas bien

que en politica, personalidad, o grados académicos.

> Tolerancia a los errores.- El grado en que los errores se tratan en una forma
de apoyo y de aprendizaje, mas bien que en una forma amenazante, punitiva

o inclinada a culpar.

1.5.1.3.3 Factores que influyen en el clima organizacional

“El clima de una organizacion es un factor determinante en la creacion de la cultura
organizacional de una entidad, entendiendo como cultura organizacional el conjunto

de las nociones importantes, tales como las normas, valores, actitudes y creencias,

que comparten los miembros de la institucion”.?®

o
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2 Freeman, Edward. Stoner, James. 1994. “Administracion”. Pag. 658.
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Este esquema nos muestra que el comportamiento que tiene un miembro de la
organizacion no es el resultado de la suma de los factores internos y externos que
existan en una organizacién, sino que esta determinado por sus propias
percepciones de su entorno laboral y de los factores que lo rodean, sobre todo los
internos. Sin embargo, esta percepcion dependera en gran medida de las
actividades, relaciones y situaciones que el empleado haya experimentado. Es por
esto que se dice que el clima organizacional muestra la relacién que existe entre las

caracteristicas personales y organizacionales.

Las organizaciones presentan una serie de escalas de climas organizacionales,
segun como se vea afectada o beneficiada. Segun los autores Litwin y Stringer, las

escalas del Clima organizacional son las siguientes:*’

Estructura: Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacioén acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites, normas,
obstaculos y otras limitaciones al que se ven enfrentados en el desemperfio de su
labor. El resultado positivo o negativo, estara dado en la medida que la organizacion
pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo

libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

Responsabilidad: Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacion
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la

medida en que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir,
el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cual es su trabajo y cual es

su funcion dentro de la organizacion.

Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la recompensa

recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el

2 Litwin, George. Cit por Rodriguez, Dario. 2002 “Diagnéstico organizacional”. P4g. 155.
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premio que el castigo, esta dimensién puede generar un clima apropiado en la
organizacion, pero siempre y cuando no se castigue sino se incentive el empleado a
hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le motive a mejorar en el mediano

plazo.

Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una organizacion tienen
respecto a determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desempefio
de su labor. En la medida que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos
calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a

mantener un clima competitivo, necesario en toda organizacion.

Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto
entre pares como entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan dentro y
fuera de la organizacion, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de
toda organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la estructura jerarquica
de la organizacién y los grupos informales, que se generan a partir de la relacion de

amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

Cooperacién: Es el sentimiento de los miembros de la organizaciéon sobre la

existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados
del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como

horizontal.

Estandares: Esta dimension habla de como los miembros de una organizacion

perciben los estandares que se han fijado para la productividad de la organizacién.

Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir diferentes

opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan
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escondidos o se disimulen. En este punto muchas veces juega un papel muy
determinante el rumor, de lo que puede o no estar sucediendo en un determinado
momento dentro de la organizacién, la comunicacion fluida entre las distintas

escalas jerarquicas de la organizacion evita que se genere el conflicto.

Identidad: EI sentimiento de que uno pertenece a la compaiiia y es un miembro
valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu. En
general, la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

Para estar eficaces de la solidez de su recurso humano, las organizaciones
requieren contar con mecanismos de medicion periddica de su clima organizacional
que va ligado con la motivacion del personal y como antes se sefialaba éste puede

repercutir sobre su correspondiente comportamiento y desempefio laboral.

Cdébmo el empleado aprecie el clima organizacional que lo rodea implicara en que él
tome diferentes comportamientos y actitudes, que pueden contribuir a mejorar o
empeorar el entorno de trabajo. La complejidad que tenga el clima organizacional
dependera en gran medida al “numero de componentes y numero y naturaleza de

las interacciones entre ellos, y se relaciona con la estructura de la organizacion”.?®

1.5.1.4 Calidad de vida laboral

Un buen clima laboral disfruta de los beneficios otorgados por la Calidad de Vida
Laboral, es decir, que si no existe en la organizaciéon una inquietud por conservar

niveles altos de calidad de vida, es muy probable que el clima laboral se deteriore.

28 Dessler, Gary. 1979. “Organizacion y Administracion, enfoque situacional”.
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Medir la Calidad de Vida Laboral constituye un avance respecto al disefio tradicional
del trabajo de la administracion cientifica, que se centraba principalmente en la
especializacion y eficiencia para la realizacién de tareas pequefas. A medida que
esta estructura fue evolucionando, se buscaba una division plena de las tareas, una
jerarquia rigida y la estandarizaciéon de la mano de obra para alcanzar su objetivo de
eficiencia. Con ello se pretendia disminuir los costos por medio de empleados que
realizaban trabajos repetitivos y no calificados, capacitandose en corto tiempo para
el desempefio del trabajo. Asi, con excesiva frecuencia los dirigentes de las
empresas se empefiaban en obtener la colaboracién pasiva y repetitiva de las
personas, pero poco se preocupaban por conocer las ideas que esas personas
pudieran aportar, por lo que el personal sentia poca responsabilidad por el éxito o el

fracaso que obtuviera el gerente con sus decisiones unilaterales.

De esta manera surgieron muchos problemas debido a la escasa atencion que esta
estructura prestaba al bienestar laboral. Existia una excesiva division de las tareas y
una sobre-dependencia en las reglas, los procedimientos y la jerarquia. El resultado
fue una alta rotaciéon de personal (renuncias) y ausentismos, aburrimiento por las
tareas repetitivas y grandes conflictos a raiz de la necesidad de los trabajadores de

mejorar sus condiciones laborales.

Ante esta situacion, los directivos actuaron con rigidez en las labores de control y
supervision, la organizacion se hizo mas rigida, y esto llevd a un proceso de
deshumanizaciéon del trabajo. Como consecuencia el deseo de trabajar declind y
luego de un profundo andlisis para la resolucion de los problemas, se optd por
redisefar los empleos, otorgando al trabajador mayor oportunidad de reto, de utilizar
técnicas avanzadas, de una tarea completa, de crecimiento y mas estimulo para
aportar sus ideas. En fin reestructurar la organizacion para mejorar la Calidad de

Vida Laboral, que se refiere a la contradiccion que se vive en el trabajo, entre

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Sol6rzano 41
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencién al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

prioridades fundamentales como “el ser productivo” y “el ser humano”, es decir,

buscar tanto el desarrollo del trabajador, asi como la eficiencia empresarial.?°

La “Calidad de Vida Laboral” de una organizacion esta compuesta por todos los
factores que influyen o hacen al bienestar del trabajador desde que ingresa a la
organizacion hasta que se retira de la misma. Es una filosofia de gestidén que mejora
la dignidad del empleado, realiza cambios culturales, trata de incrementar la
productividad y mejorar la moral (motivacion) de las personas, enfatizando la
participaciéon de la gente y brindando oportunidades de desarrollo y progreso
personal. Refleja el nivel de satisfaccion de las aspiraciones y de los anhelos de las

personas, que se traduce, en ultima instancia en la realizacion del individuo.

“La idea es que los trabajadores sean los recursos humanos que seran
desarrollados y no simplemente utilizados. Mas todavia, el trabajo no debe tener
condiciones demasiado negativas, no debe presionar excesivamente a los

empleados ni perjudicar o degradar el aspecto humano del mismo”.*

“Los esfuerzos por mejorar la vida laboral constituyen labores sistematicas que
llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los empleados una oportunidad
de mejorar sus puestos y su contribucion a la empresa, en un ambiente de mayor
confianza y respeto”.®' Es decir, desarrollar labores y condiciones de trabajo de

excelencia tanto para los individuos como para la solidez economica de la

organizacion.

29 DAVIS, Keith, WERTHER, William B., op. Cit; P4g.360.

% DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W., op. Cit. ; P4g. 318.
31 DAVIS, Keith, WERTHER, William B., op. Cit.; P4gs.360, 361.
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Apoyo: En un ambiente de apoyo, los miembros del personal piensan que cuentan
con los recursos y el respaldo que necesitan para lograr los objetivos del grupo de

trabajo.

Retos: Un ambiente de retos ofrece a los integrantes del grupo oportunidades para
aprovechar al maximo su capacidad, tomar riesgos razonables para resolver

problemas y descubrir nuevas formas de trabajar para llegar a ser mas eficientes.

Las tres dimensiones son necesarias para mejorar el desempefio en el trabajo y
lograr mejores resultados en cuanto a la atenciéon de la salud. Por ejemplo, los
miembros del personal que trabajan en un ambiente de retos pero carecen de apoyo
o claridad a menudo experimentan estrés y frustracion, que les impide ser mas
eficientes. Asimismo, sin retos o apoyo, incluso las personas a quienes les queda
claro lo que se espera de ellas suelen encontrar poco estimulo intelectual o
profesional en su trabajo. Por contraste, el buen equilibrio de claridad, apoyo y retos
en el clima de un grupo de trabajo permite que el personal mejore su desempefo en

el trabajo y logre mejores resultados.

La satisfaccion en el trabajo “es una respuesta afectiva dada por el trabajador a su
puesto. Se considera como el resultado o la consecuencia de la experiencia del
trabajador en el puesto, en relaciéon con sus propios valores, o sea, con lo que desea

o se espera de éI".>*

Segun Robbins, “el compromiso organizacional es un mejor pronosticador de la
rotacion que la satisfaccion en el trabajo, ya que un empleado podria estar
insatisfecho con su trabajo en particular y creer que es una condicién pasajera y no

estar insatisfecho con la organizacion”.*

34 FLEISHMAN, E.A. y BASS, A.R,, “Estudios de Psicologia Industrial y del Personal”, Ed. Trillas, México DF,
1971, Pag. 323

% ROBBINS, Stephen P, op. Cit.; Pag. 142.
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‘Ademas de la satisfaccion laboral, también existen otras dos actitudes de los
empleados, estas son el involucramiento en el trabajo- grado en que los empleados
se sumergen en sus labores e invierten tiempo y energia en ellas- y el compromiso
organizacional — grado en que el empleado se identifica con la organizacién y desea

seguir participando activamente en ella”.>®

Es probable que los empleados involucrados en su trabajo y comprometidos con la
organizacion posean grandes necesidades de crecimiento, disfruten de la
participacion en la toma de decisiones, sean puntuales, no se ausenten de su trabajo

y se esfuercen por alcanzar un alto nivel de desempefio.

La insatisfaccion del empleado puede expresarse de varias formas: el empleado
puede abandonar la organizacion presentando su renuncia, en el caso mas extremo,
o bien, puede expresar su descontento, intentando mejorar las condiciones de su
ambiente de trabajo. Puede por otro lado, actuar con negligencia, permitiendo
pasivamente que empeoren las condiciones, retrasandose, realizando esfuerzos
pequefios, manteniendo un mayor porcentaje de errores y hasta agresiones o robos,
produciendo una baja en la eficiencia organizacional. Es decir, que la falta de
satisfaccion puede producir un deterioro en el clima laboral y disminuir el desempefio

conduciendo a un mayor porcentaje de rotacion y ausentismo.*

“El concepto de motivacion (en el nivel individual) conduce al de clima organizacional
(en el nivel organizacional). El ambiente interno existente entre los miembros de la
organizacion (clima), esta estrechamente ligado al grado de motivacion de los
mismos, por esto, los deseos e impulsos de los individuos se pueden ver afectados
de acuerdo al clima organizacional en el cual trabajan, provocando éste la inhibicion
de las motivaciones. Cuando los empleados estan motivados, se genera un clima

agradable que permite establecer relaciones satisfactorias de interés, colaboracién,

% DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W., op. Cit; Pag. 279
7 DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W., op. Cit; Pags. 279, 280.
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comunicacion, confianza mutua y cohesion entre comparfieros, superiores, otros
sectores, clientes, proveedores internos y externos de la organizacion. Cuando la
motivacion es escasa, ya sea por frustracion o por impedimentos para la satisfaccion
de necesidades, el clima organizacional tiende a enfriarse y sobreviven estados de
depresion, desinterés, apatia, descontento, desconfianza y con el tiempo
resentimiento, hasta llegar a estados de agresividad, agitacion, inconformidad, etc.,
caracteristicos de situaciones en que los empleados se enfrentan abiertamente

contra la empresa (casos de huelgas, ausentismos, rotacion, etc.)”.%®

La motivacion como fuerza impulsora es un elemento de importancia en cualquier
ambito de la actividad humana, pero es en el trabajo en la cual logra la mayor
preponderancia. El estar motivado hacia el trabajo, ademas, trae varias
consecuencias psicoldgicas positivas, tales como lo son la autorrealizacion, el

sentirnos competentes y utiles y mantener nuestra autoestima elevada.

Stephen Robbins define a la motivacién aplicada al ambito laboral como la: “voluntad
de llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales,
condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad
individual”.*® Es decir, “predisponer al personal para que trabaje en un nivel, forma y
tiempo deseado. Despertar el interés, la atencion y el compromiso del personal hacia

los objetivos y valores de la organizacion”.

La motivacion puede ser intrinseca, la cual surge desde el interior de la persona,
debido a la existencia de un deseo o necesidad y corresponde también a la
satisfaccion que siente el sujeto producida por la misma conducta o tarea al ser
realizada, o extrinseca, que proviene desde el exterior, y es la existencia de un fin,

meta u objetivo, denominado también incentivo, en la medida en que se percibe o

s CHIAVENATO, Idalberto; “Administracion de Recursos Humanos”; Ed. McGraw-Hill; Trad. VILLAMIZAR,
German A.; Pags. 84,85.

% ROBBINS, Stephen P; op. Cit; Pag. 168.
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advierte como instrumento de satisfaccion del deseo o necesidad. Esta Ultima, esta
mas dirigida a las condiciones de la organizacion, a la tarea, al clima de las
relaciones interpersonales, a las condiciones fisicas del trabajo, al salario recibido, a
las politicas de recursos humanos y a otros factores externos que afectan la
motivacion de la gente. Es decir, se asienta sobre un aspecto objetivo, determinado
por la calidad de la misma tarea desde el punto de vista de su mayor o menor
enriquecimiento y también sobre recompensas externas, como lo son las basadas

en distinciones honorificas u otros beneficios, como viajes, premios y dinero.

Podemos ver que si se dedicara mayor atencion al enriquecimiento de los puestos
de trabajo (motivacion relacionada con los factores propios del trabajo), al
reconocimiento de logros y al apoyo al crecimiento y desarrollo, los resultados en

términos de rendimientos y satisfaccion humanos se acrecentarian

considerablemente.

El mejor programa de motivacién del personal (utilizacion de distintos tipos de
incentivos) sera aquel que contemple el conocimiento de los empleados, lo cual
permitirda comprender su conducta y sus necesidades reales, saber acerca de como
mantener su interés, su deseo por trabajar en el mejor nivel que le es posible y en el
que sea mas util a la organizacién. Si los estimulos que se emplean para motivar no

encuentran eco en el personal, es decir no son acordes a sus intereses, la

motivacion intentada fracasa.

1.5.1.6 Aspectos del clima laboral

Para medir el clima laboral se utilizan escalas de evaluacion que, por un lado miden
aspectos objetivos-materiales que son, por ejemplo, las condiciones fisicas en las
que se desarrolla el trabajo, la manera de organizar el trabajo, los sistemas de
reconocimiento (premios y castigos) del trabajo utilizados por la empresa, la equidad
y satisfaccion en las remuneraciones, la promocion, la seguridad en el empleo, los
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planes y beneficios sociales otorgados, que constituyen, entre otros factores, la
“Calidad de Vida Laboral”.

Pero no debemos dejar de lado la evaluacion de elementos subjetivos- preceptuales,
como las actitudes de los empleados hacia la empresa, la capacidad de los lideres
para relacionarse con sus colaboradores y guiarlos, la manera de comunicarse, el
grado de entrega de los empleados hacia la empresa, las relaciones interpersonales,
el nivel de motivacion de los empleados, la satisfaccibn de los mismos con

elementos relacionados con su trabajo y la autonomia o independencia de las

personas en la ejecucion de sus tareas.

1.5.1.6.1 Liderazgo

El liderazgo se define como una forma de ejercer influencia sobre un grupo

determinado en busca del logro de ciertos objetivos.

El liderazgo, se maneja en el sentido fundamental de exteriorizar al proceso o
influencia interpersonal de llevar a un grupo de personas en una estipulada direccién

orientada a la obtencién de uno o diversos objetivos especificos por medios no

restringidos.

“Hay muchos factores que pueden resultar importantes para determinar la eficiencia

del liderazgo o el grado de cualidades de liderazgo demostradas por un individuo.
Por un lado, la conducta que asuman los lideres, sus propias caracteristicas

personales, estilos de liderazgo, roles que desempefie, son esenciales, pero las

percepciones de los empleados, su competencia y su influencia, asi como ciertos

factores de la situacion, también lo son”.4°

“0 FLEISHMAN, E. A., BASS, A.R., op. Cit; Seccién 5 “Liderazgo y Supervision”, Pag. 346.
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En las variables resultantes de las condiciones se rodean factores tales como las
personalidades, las actitudes, las necesidades y los problemas de los subordinados;
la naturaleza de la tarea del grupo, las relaciones interpersonales entre el lider y los
miembros del grupo y varios aspectos del contexto o la organizacion en los que se
produce el ejercicio del liderazgo, como ser: el tipo de empresa, sus valores y
tradiciones, sus politicas, problemas por resolver o complejidad del trabajo, entre

otras.

La motivacion de los empleados va a estar en manos del lider, debido a que las
personas necesitan una alineacion apropiada en el ejercicio de las tareas que
desarrollan dentro de la organizacion (en cuanto a valores, vision, objetivos,
estrategias, politicas, instrucciones, proporcion de elementos esenciales para la
realizacion de las tareas, reconocimiento en funcion del esfuerzo, etc.) y ademas,

necesitan una mayor participacion en la toma de decisiones, situando de autonomia

para ejercer su creatividad e innovacion.

El comportamiento de un lider es motivante en la medida en que satisfaga las
necesidades de los empleados y proporcione asesoria, guia, apoyo y recompensas
necesarias para un desempefo efectivo. Ademas es uno de los principales
determinantes de la satisfaccion laboral. Si bien la relacion no es simple, de manera
general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion positiva, escucha las

opiniones de los empleados y demuestra interés permitira una mayor satisfaccion.*!

1.5.1.6.2 Comunicacion organizacional

Ciertamente, cada dia hay mayor conciencia de que la comunicaciébn es un
ingrediente indispensable para el funcionamiento cotidiano de las organizaciones.

Esta comunicacion se presenta en diversos ambitos, espacios y niveles, por tanto,

“ ROBBINS, Stephen P.; op. Cit.; Pag. 152.
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podemos ubicarla tanto en el exterior como en el interior de las organizaciones y
podemos conceptualizarla como contenidos informativos, como medios y canales y

como procesos de interrelacion.

Etimol6gicamente la palabra comunicacién proviene del latin y quiere decir
“compartir con”. “Es la transferencia de ideas, datos, reflexiones, opiniones y valores
(informacion) de una persona a otra. Su propésito es que el receptor comprenda el

mensaje de acuerdo con lo previsto”,* por tanto, “la comunicacion debe incluir tanto

la transferencia de informacion como el entendimiento del significado de la misma”.*®

Centrandonos en las organizaciones, la informacion constituye el enérgico basico de
las mismas. La informacion insuficiente puede provocar tensiéon, descontento,
desmotivacion e insatisfaccion entre el personal. La necesidad de informacion se
satisface mediante los sistemas de comunicacion con que cuenta la organizacion,
los cuales proporcionan métodos formales e informales para transmitir informacion y

permitir que se tomen decisiones adecuadas.**

La comunicacién organizacional segun Fernandez (1999) puede dividirse en:

Comunicacién Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la

organizacioén (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

“2 DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W., op. Cit.; Pag. 53.

43 ROBBINS, Stephen P., op. Cit.; Pag. 310.
a4 DAVIS, Keith, WERTHER, William B.; op. Cit; Pag. 290.
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La comunicacioén del publico interno del Hospital SOLCA de Machala esta dada por
herramientas utilizadas como son: verbales escritos y orales, asi como se utilizan los

avances tecnologicos.

Comunicacién Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la

organizaciéon (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar

una imagen favorable o a promover sus productos y servicios.

Las herramientas de comunicacién externa utilizadas para informar sobre los
servicios que brinda el Hospital SOLCA de Machala, asi como persuadir al publico

externo para que acudan a realizarse los chequeos médicos.

Las organizaciones necesitan medir periédicamente su clima organizacional para
saber como son percibidas por su publico interno, si su filosofia es comprendida y

compartida por su personal y qué problemas de comunicaciéon enfrentan.

La importancia de la comunicacion organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental una
comunicacion eficaz porque las funciones de planificacion, organizaciéon y control

s6lo cobran cuerpo mediante la comunicacion organizacional.

La comunicaciéon organizacional es esencial para la integracion de las funciones
administrativas. Por ejemplo, los objetivos establecidos en la planeacion se
comunican para que se pueda desarrollar la estructura organizacional apropiada. La

comunicacion organizacional es también esencial en la seleccion, evaluaciéon y
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capacitacion de los jefes para que desempefien sus funciones en esta estructura. De
igual modo, el liderazgo eficaz y la creacibn de un ambiente conducente a la
motivacién dependen de esta comunicacion. Mas aun, mediante la comunicacién

organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el desempefio se

ajustan a los planes.

FLUJO DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Es importante conocer el marco en el que se produce la comunicacién en una
organizacion. El disefio de toda organizacién debe permitir la comunicacion en las

siguientes direcciones (Katz y Kahn, 1990).

Comunicacion Descendente

Es la comunicacion que fluye desde los niveles mas altos de una organizacién hasta
los mas bajos. Estas comunicaciones que van del superior al subordinado son
basicamente de cinco tipos: instrucciones de trabajo, explicacion razonada del
trabajo, informacion sobre procedimientos y practicas organizacionales,
retroalimentacién al subordinado respecto a la ejecucién, informacién de caracter

ideoldgico para iniciar la nocion de una mision por cumplir .

Comunicacion Ascendente

Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta los mas altos. Incluye
buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de presentacion de

quejas.

Comunicacion Horizontal

Es la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para coordinar e integrar los

distintos trabajos en una organizacion.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 52
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracién de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

Comunicacién Diagonal

Es la que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion y es importante
cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de los demas

canales de comunicacion.

Las relaciones entre los integrantes de una empresa constituyen un proceso
comunicacional. A través del mismo se emite y se obtiene informacién, se transmiten
modelos de conducta, se ensefian metodologias de pensamiento, se conocen las
necesidades de los miembros de la empresa y sus clientes, se puede construir,
transmitir y preservar una clara visibn compartida, los valores, la mision y los

objetivos de una organizacion.

“Un proceso comunicacional efectivo no garantiza que se obtendra éxito inmediato
en cuanto se emprenda, pero su ausencia si es obstaculo para el logro de niveles
altos de productividad y mejoramiento del clima laboral”.** Constantemente la buena
comunicacién es un aspecto primordial para el buen desarrollo de una organizacion,

asi que la misma se instaura en todos los instantes y en todas las causas de la vida

laboral.

Es trascendental, para alcanzar una buena comunicacion, el saber escuchar. Este
es un principio que extiende la posibilidad al dialogo, acordando opiniones e

ideologias en busca de una compresion mutua.

El no saber escuchar genera malas relaciones y lleva a “vicios” como suponer lo que
otra persona siente o piensa, esto a su vez puede generar lo que comunmente se
denomina “rumor”. Los mismos surgen también cuando la informacién proporcionada
no es concisa y clara, cuando existen distorsiones en la misma -omitiendo

informacion, agregando datos que no corresponden al mensaje original, cambiando

45 DAVIS, Keith, WERTHER, William B.; op. Cit; Pag. 299.
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directamente el contenido al retransmitir®® o cuando existe un clima de tensién en la
organizacion que genera incertidumbre provocando graves distorsiones de lo que

verdaderamente se quiere transmitir.

Otro elemento esencial, es el contexto de la comunicacién. Es necesario intervenir
los medios adecuados para que existan comunicaciones fuertes dentro de la
organizacion, y para esto debemos tener en cuenta que las mismas deben
proyectarse segun las caracteristicas del contexto en el que se desenvuelvan. La
cultura de la organizacion sera la que proporcione o no el avance de las
comunicaciones, mostrando los codigos y canales adecuados a utilizar, a través de

sus politicas y estrategias de comunicacion.

Por esto, “la existencia de un clima de tension dentro de la organizacion, podria
generar un obstaculo para el buen desenvolvimiento de las comunicaciones. Pero,
por el contrario, un clima laboral de bienestar y armonia, facilitaria las relaciones que

se establezcan con todos los miembros y procesos de una organizacion”.*’

La comunicacién es muy importante para manejar los conflictos y es uno de los
factores clave de la eficacia y el desarrollo organizacional. Dificiimente podremos
motivar a nuestra gente, liderarlos, hacerlos participar en nuestras decisiones, si no
sabemos comunicarnos con ellos. Creemos que en la medida en que mejoren las
comunicaciones, mejorara el “clima” organizacional y, consecuentemente, la
“Calidad de Vida”.

“© LAZZATI, Santiago; “El aporte humano en la empresa”; Ed. Macchi S.A.; 1999; Pag. 188.

o http://www.eduardopressconsultores.com
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1.5.1.6.3 Trabajo en equipo

Fundamentalmente, toda empresa esta compuesta por un grupo de personas, las
cuales, deben trabajar en por un objetivo planificado. Por ende, nace aqui la

combinacién para que esto se logre con éxito y ello es sin duda, el trabajo en equipo.

Preexisten variadas definiciones en relacién al significado “trabajo en equipo”.

Adjuntaremos algunas:

> “Toda organizacion es un soOlo equipo, donde no existen barreras,
divisionismos u objetivos divergentes entre las diferentes areas,
departamentos, secciones o turnos. Por el contrario, la visién de la empresa,
su misién y objetivos es el norte de todas las personas, es el elemento
aglutinador de esfuerzos para el logro de resultados comunes”, seguin Alfonso

Cruz Novoa (Universidad Catolica de Chile).

> “Trabajo en Equipo no significa solamente trabajar juntos. Trabajo en equipo
es toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar diferente, es un
camino ganador que las empresas han descubierto en los ultimos afios para
hacer realmente que el trabajador se comprometa de veras con los objetivos
de la empresa”’, segun Olman Martinez, Presidente, Universidad de las

Ventas.

» "Numero reducido de personas con capacidades complementarias,
comprometidas con un proposito, un objetivo de trabajo y un planeamiento
comunes y con responsabilidad mutua compartida”, segun Katzenbach y K.
Smith.

> “El trabajo en equipo es un conjunto de personas que cooperan para lograr
un solo resultado general”, segun Luis Riquelme Fritz.
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Hay que senalar que independiente de cual sea la definicion apropiada, hay claras

diferencias entre lo que es el trabajo en equipo y el equipo de trabajo.

El trabajo en equipo esta vinculado con los procedimientos, técnicas y estrategias

que utiliza un grupo determinado de personas para conseguir sus objetivos

propuestos.

En cambio el equipo de trabajo, involucra a un grupo humano con habilidades y

funciones a desarrollar para el cumplimiento de metas finales.

Un equipo de trabajo, por su parte, puede centrar su atencién exclusivamente en:

» Las personas, lo que resulta una desventaja al momento de requerir una

mayor productividad y mejora en los resultados.
> Las tareas, olvidando los resultados y s6lo centrandose en los procesos.

> Los resultados, privilegiando una mayor rentabilidad y productividad, que

dejaria de lado la calidad por cantidad.

VENTAJAS DEL TRABAJO EN EQUIPO:

> Al tratarse de personas diferentes, cada uno entrega un aporte en particular al
equipo. Habra quienes tengan mas habilidades manuales, mientras otros le
daran un mayor uso a su intelecto. Habra lideres y otros seguidores. En

definitiva, la diversidad hara el enriquecimiento mutuo.
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Tratandose de seres con capacidad de raciocinio, es logico encontrar a
individuos que discrepen por las diferencias de sus ideas, pero que resulta

beneficioso considerando obtener mayor creatividad en la solucién de

problemas.
Se logra la integracién de metas especificas en una meta comun.
Prevalece la tolerancia y el respeto por los demas.

Al sentirse parte real de un equipo, donde son tomados en cuenta, las

personas se motivan a trabajar con un mayor rendimiento.

Promueve la disminucion de la rotacion de personal al desempefarse en un

lugar que les resulta grato.

DESVENTAJAS:

Es dificil coordinar las labores de un grupo humano, por la diversidad en las
formas de pensar, capacidades, disposicion para trabajar, responsabilidad,

entre otros factores y luego orientarlos hacia un mismo objetivo.

Muchas diferencias en las formas de pensar, puede llevar a discusiones que

dividan al grupo.

Entendiéndose que el trabajar en equipo implica asumir responsabilidades
como tal, es posible que al cometer errores nadie quiera asumirlos en forma

particular.

CARACTERISTICAS:

> Trabajar en equipo implica integrar a personas con sus diferencias.

> Lainfluencia de un lider debe provocar resultados positivos.
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> El objetivo central de la empresa debe representar lo que cada uno de sus

integrantes debe y desea alcanzar.
> Sinergia (1+1=3, el todo es mas que la suma de sus partes).

> Se enfatiza el conocido lema: “todos para uno y uno para todos.”
Todo grupo humano presenta estereotipos por sus personalidades diversas:

> LIDER: Como se ha hecho mencién antes, el lider puede ser innato, lo que
significa que tendra seguidores en su grupo por diversas razones: por ser el

mas gracioso, el mas inteligente, el mas extrovertido o por otros motivo que lo

distinguen del resto.

> CONSERVADOR: A quien le agrada hacer siempre lo mismo, le resulta dificil

asumir cambios y aceptar ideas que lo aparten de lo cotidiano en su vida.

> INTROVERTIDO: Por lo general, es mas solitario, tiene dificultades para
relacionarse con los demas y rara vez senala sus sentimientos.

» SELECTIVO: Se trata de gente a quien le cuesta vincularse con quienes le

desagradan.

» EXTROVERTIDO: Le agrada llamar la atencién de los demas. Es ingenioso,

muy amigable, da a conocer con facilidad sus sentimientos y emociones.

> NEGATIVO: Es el que siempre estd en desacuerdo con todo, no colabora
mucho con el resto y suele ser muy solitario. Esta permanentemente a la

defensiva y critica mucho al resto.
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> EXIGENTE: Siendo alguien inteligente, se auto exige mas y lo hace también

con sus semejantes. Es muy perfeccionista y perseverante.

1.5.1.6.4 Participacion, Empowerment y Delegacion

Relacionado con el tema de liderazgo, exteriorizamos un concepto que se relaciona
con esta condicion: “coaching’, que “significa entrenar al personal en la
organizacion, preparandolo con herramientas técnicas y animicas para enfrentar las

situaciones que se presenten, detectando las habilidades de cada uno y

potenciandolas (empowerment)”.*®

Asi el concepto de empowerment “hace referencia a darle a las personas, que

primero tuvieron su coaching y fueron bien entrenadas, que tomen

responsabilidades y decisiones con respecto a su trabajo”."’9

Empowerment “es un proceso que ofrece mayor autonomia a los empleados

compartiendo con ellos informacién relevante y dandoles control sobre los factores

que influyen en su desempefio laboral”.*

Los elementos mas importantes del empowerment son:

» Responsabilidad ante los resultados.

» Poder para la toma de decisiones.

» Recursos materiales para la ejecucion.

48 SANTINI, Gustavo, “La empresa integrada”; Ed. New Press Grupo Impresor S.A, Bnos Aires 2000, Pag. 298.
4 SANTINI, Gustavo, “La empresa integrada”; Ed. New Press Grupo Impresor S.A, Bnos Aires, 2000, P4g. 298.

%0 DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W., op. Cit; Pag. 245
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> Informacién y conocimientos necesarios.

» Competencia profesional del sujeto apoderado.

El empowerment se basa en 10 principios:

1.  Asignar responsabilidades en las diversas tareas labores a realizar.
2. Asignar autoridad y responsabilidad sobre sus actividades.

3. Definir estandares de excelencia.

4. Facilitar capacitaciones necesarias para que se alcancen los estandares de

calidad.
5. Proveer la informacion y el conocimiento necesario.
6. Proveer retroalimentacion sobre el desempefio.
7. Reconocer oportunamente los logros alcanzados.
8. Confiar totalmente en los empleados.
9. Dejar espacios para el proceso.

10. Colaborar con dignidad y respeto.

Empowerment , es el hecho de delegar poder y autoridad a los empleados para que
realicen actividades especificas y de conferirles el sentimiento de que son duefios de

su propio trabajo.

Delegacion es una herramienta administrativa muy utilizada aunque no siempre bien
usada. Es la asignacion de tareas que un jefe da a un empleado pero estas tareas
que se delegan son inherentes al jefe. Asi la finalidad es que el que delega quede
mas libre para hacer cosas mas especificas y concentrarse en actividades mas

importantes, mejorando la calidad de decision.
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La participacion, “es el involucramiento mental y emocional de los individuos en
situaciones grupales que los estimula a contribuir a favor de las metas del grupo y a
compartir la responsabilidad sobre ellas. La participacion difiere del consentimiento,

quienes consienten no contribuyen, Gnicamente aprueban”.”’

Los empleados que participan se sienten por lo general mas satisfechos con su
trabajo y su supervisor y su eficacia personal aumenta como consecuencia de la
autoridad otorgada. La participacion no es algo que se deba aplicar igual a todos,

por el contrario, debe responder a las necesidades de cada persona.

La practica de la participacion, el empowerment y la delegacion, aporta beneficios
tanto para la organizacién, en el sentido de un mayor compromiso, proceso mas
eficiente en la toma de decisiones, mejores comunicaciones hacia arriba y hacia
abajo y mejoras impresionantes en el clima laboral, entre otras; y para el empleado,
un mayor sentido de pertenencia, realizacién y autoestima, mayor contribuciéon de
ideas e iniciativa al trabajo, aumento de la satisfaccion, reduccion de conflictos y
tensiones y lo mas importante a tener en cuenta, es que permiten al personal
redescubrir todos sus potenciales internos, los cuales se transformaran en una gran
disposicién (cambio de actitud de “tener que hacer” una cosa a “querer hacerla”),
entusiasmo, creatividad, dedicacién y motivaciéon hacia el logro de los objetivos de la

empresa.®?

CARACTERISTICAS DE EQUIPOS CON EMPOWERMENT:

1. Se comparten el liderazgo y las tareas administrativas.

2. Los miembros tienen facultad para evaluar y mejorar la calidad del desempefio

y el proceso de informacion.

" DAVIS, Keith, NEWSTROM, John W.,op. Cit.

52Material de Internet. Canal Work | Recursos Humanos / SONORA, Hermosillo, México,2001.
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3. Elequipo proporciona ideas para la estrategia de negocios.
4. Son comprometidos flexibles y creativos.
5. Coordinan e intercambian con otros equipos y organizaciones.

6. Se mejora la honestidad las relaciones con los demas y la confianza.

7. Tienen una actitud positiva y son entusiastas.

Es probable, también, que la rotacién y el ausentismo disminuyan y que la
productividad aumente en calidad y cantidad, porque los empleados sienten que

trabajan en un lugar mas adecuado y que tienen mas éxito en sus labores.

1.5.1.7 Diagnéstico del clima organizacional

El clima organizacional se puede diagnosticar, sobre todo cuando surgen problemas.
Diagnéstico es “la ponderacion de la situacion de una organizaciéon para medir el

grado de desajuste entre los éptimos y la realidad observada”.®®

Para realizar un diagnéstico se debe hacer preguntas cualitativas con respecto a la
percepcion de los miembros con respecto a estructura, responsabilidades, riesgo,
normas, recompensa, apoyo, conflicto, calidez e identidad. Basicamente, un
diagnéstico es un proceso mediante el cual una persona, llamada “observador”,
detalla las diversas experiencias que vive dentro de una organizacién y de su
desempeno. Esta observacion, para que sea valida, debe cumplir con los criterios de

validacion de las “explicaciones cientificas”.

“Los procesos organizacionales deben poder ser generados a partir de la explicaciéon
y que, ademas de esto, deberan deducirse a partir de ella, otros fenédmenos

> Chavez, N. 2001. La imagen corporativa “Teoria y metodologia de la identificacion institucional”. P4g.6.
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a esto, Lawler, Nadler y Camman dicen que para que en una organizacion haya

eficacia, se debe contar con al menos tres tipos de herramientas:

> Herramientas conceptuales: Es decir, conceptos y teorias que ayuden a
deducir el funcionamiento de la organizaciéon en cuanto a su comportamiento

interno y al factor que hace la diferencia entre la eficiencia y la ineficiencia.

> Técnicas y procesos de medicion: Se debe contar con un instrumento de
medicién mediante el cual se puedan recoger los datos que permitan entender

el funcionamiento de la organizacion.

» Tecnologias de cambio: A medida que se vayan conociendo los resultados
de la aplicacién del instrumento de medicién, se podran poner en practica las
metodologias y procesos especificos “para cambiar pautas de

comportamiento, mejorando asi la eficiencia”.>®

Una vez ejecutado el diagnostico, es de suma importancia divulgar los resultados
obtenidos a los miembros de la organizacion que de una u otra manera han ayudado
en su elaboracioén, ya que esto “constituye el necesario feedback al trabajo realizado

por todos los miembros de la organizacion”.*®

Finalmente hay que estipular que es importante que el medio externo a la
organizacion sea favorable, para que el estudio ya que “entornos favorables apoyan
a organizaciones e individuos eficaces y eficientes, y la creacion de dichos entornos
se esta volviendo un aspecto cada vez mas importante de la asistencia para el

desarrollo en las organizaciones”.*’

% Lawler, Nadler y Camman. Cit. por Rodriguez, Dario. 2002. Diagnéstico organizacional. Pag. 37
*® Rodriguez, Darfo. 2002. Diagnostico organizacional. P4g. 199

* Piccioto y Weisner, Cit. Por Charles Lusthaus. 2002. Evaluacion organizacional Pag. 2
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Es debido a esto nuestra preocupaciéon por definir el problema de manera que las
organizaciones de salud puedan conjugar esfuerzos y orientarlos hacia la
satisfaccion de los pacientes a través de una excelente atencion médica y

mecanismos de control efectivos para el logro de este objetivo.

La idea es generar una politica de personal que sea efectiva y considere a todos los

publicos al que esta dirigido los mismos que podemos agrupar en tres grupos:

» Personal médico.
> Personal asistencial, técnico y paramédico.

» Personal administrativo.

Los distribuimos de esa manera por considerar que estos tres grupos tienen
diferentes caracteristicas, por lo tanto diferentes expectativas, diferentes

responsabilidades y roles dentro de las instituciones de salud.

Ademas debemos considerar que no por lo antes mencionado que estos
trabajadores no tienen un objetivo en comin como es brindar el mejor servicio en la
atencion de pacientes, preocupacién que debe considerarse como la prioridad de la

organizacion de salud.

1.5.1.8 Instrumento para la medicion

Existe una variada escala de técnicas que se consiguen al utilizar en el instante de
ejecutar un diagnéstico organizacional. La forma mas util y practica es la aplicacion

de un cuestionario estandarizado, mediante el cual se les puede preguntar a los
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empleados acerca de sus apreciaciones con relacion a las variables arriba

sefaladas.

La mayoria de los cuestionarios que se aplican para diagnosticar el clima
organizacional figuran de preguntas cerradas en los cuales se pide al trabajador que
conteste acerca de la situacion actual de la variable medida y la que ellos meditarian

como ideal que deberia existir, segun sus propias apreciaciones.

Cuando se realiza un cuestionario como los de Likert, que cuenta con alternativas
que van desde totalmente de acuerdo a totalmente en desacuerdo, se debe “tener
especial cuidado en la redaccién de cada item, debido a que puede suceder que los
encuestado se sientan inclinados a responder respecto a si estan o no de acuerdo
con el enunciado, antes que si éste refleja o no adecuadamente los que ocurre en la

organizacion”.>®

Con esto se propone conocer el momento de la situacion actual de la organizacién
ademas de la incompatibilidad existente entre la realidad y la forma ideal de
organizacion. Esto ayuda caracteristicamente al momento de exponer
recomendaciones para el mejoramiento del clima organizacional de una institucion,

sea esta publica o privada.

1.5.2 Marco conceptual

Adaptabilidad: Adaptabilidad al puesto y a la empresa. La adaptabilidad es una
variable a valorar en los procesos de selecciéon de personal; cuanto mas consolidada
personal y profesionalmente se encuentre una persona menores son las

posibilidades de moldear o modificar su actuacion.

*® Rodriguez, Dario. 2002. Diagnéstico organizacional. Pag. 161
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Actitud: Disposicion ante el trabajo, determinada por la presencia de diversas

variables internas o externas al sujeto (preferencias, motivacion, medio social, etc.).

Bajo rendimiento: Incumplimiento contractual del trabajador que puede ser
sancionado por el empresario, incluso con el despido disciplinario, cuando tal bajo
rendimiento supone una disminucién continuada y voluntaria en el pactado en el
contrato, el habitualmente obtenido o el que se alcanza por otros trabajadores en el

mismo puesto o similar.

Calidad de vida laboral: Grado de satisfaccion personal y profesional existente en
el desempefio del puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que viene dado por un
determinado tipo de direcciéon y gestion, condiciones de trabajo, compensaciones,
atraccion e interés por las actividades realizadas y nivel de logro y autodesarrollo

individual y en equipo.

Cambio organizacional: Proceso a través del cual una organizacion llega a ser de
modo diferente de lo que era en un momento dado anterior. Todas las
organizaciones cambian pero el reto que se plantean los directivos y, en general,
todas las personas de la organizacion es que el cambio organizacional se produzca
en la direccion que interesa a los objetivos de la organizacion. Es por ello que se
habla de gestion del cambio, agentes de cambio, intervencion para el cambio,

resistencia al cambio, etc.

Cambio por adaptaciéon: Cambio producido de una forma natural y progresiva
motivado esencialmente por generadores externos a la organizacién y aceptado y
dirigido por sus generadores internos a fin de adaptarse adecuadamente a dicho

entorno fluctuante.
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Cancer: Un término generalizado para mas de 100 enfermedades en las cuales las

células anormales crecen sin control. También se usa para referirse a un tumor

maligno o canceroso.

Clima: Conjunto de caracteristicas del entorno interno (o externo) de la organizacion
que condicionan y mediatizan el grado de cooperacion, desarrollo personal y nivel de

adhesion de las personas a la organizacion.

Conflicto laboral: El conflicto laboral es ante todo un conflicto y un conflicto social
tanto por las partes oponentes, como por su propio objeto, origen y consecuencias y
que podemos caracterizarlo por el hecho de que las tres partes litigantes participan
directamente en el proceso de produccion, su relacién es original y principalmente
laboral, el objeto del conflicto esta vinculado a tal relacion y es un instrumento para

sSu consecucion.

Cultura de empresa: Se trata de una serie de creencias y supuestos basicos
compartidos por los miembros de una empresa que funcionan a un nivel
inconsciente y que definen de manera elemental y "dada por supuesta" la imagen
que tiene la empresa de si misma y de su entorno. Valores, normas y declaraciones

sobre lo que es importante para la empresa y cOmo debe tratarse a los empleados.

Clima organizacional: Herramienta de mejora basada en la captacién de opinién de

los empleados sobre los procesos de recursos humanos.

Coaching: Metodologia de aprendizaje interpersonal desde el asesoramiento o
acompanamiento de una persona que asume el rol del coach (maestro) y otra que

asume el rol de coachee (aprendiz).

Competencias: Conjunto de conocimientos, habilidades y comportamientos que

forman la base de todos los procesos modernos de recursos humanos.
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DELEGACION:

1. Proceso de transferencia de autoridad de una persona a otra.

2. El proceso que nos permite conferir a un colaborador el encargo de realizar una
tarea, concediéndole la autoridad y libertad necesarias, pero conservando

siempre la responsabilidad final por el resultado.

3. Es un estadio mas avanzado que la simple comunicacién porque mediante ella,
las personas trabajadoras acceden a funciones y responsabilidades de nivel

superior.

EQUIPO (Trabajo en):

1. Supone la colaboracién entre dos o mas personas que aportan sus
conocimientos y esfuerzos para conseguir el mejor enfoque, analisis y

solucién a un problema o proyecto en el que todos se sienten implicados.

2. Cooperacion entre personas para resolver problemas y realizar el trabajo.

Empowerment: Modelo de gestion basado en la delegacién del poder con la

maxima informacién. Dar poder a los empleados para decidir con criterio propio.

'Feedback 90°-180°-360°': Metodologia de apreciacién del rendimiento basandose
en distintas fuentes: sélo la evaluacion de los jefes (90°), de los jefes y los pares o

comparieros (180°), y de los jefes, pares y colaboradores (360°).

Flexibilidad organizacional: La capacidad de adaptacion, respuesta o reaccion
que posee la organizacién en su conjunto ante los cambios del entorno y de la

propia organizacion, conseguida a partir de una actitud estratégica, un sistema
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productivo, una estructura organizativa y una fuerza de trabajo flexibles, lo que le
confiere la agilidad y dinamismo necesario para desarrollar capacidades
estratégicas, a partir de un proceso de aprendizaje organizacional, que permitan a la

organizacion hacer frente y controlar tales fluctuaciones.

Motivacion: Aquello que impulsa, dirige y mantiene el comportamiento humano. En
GRH alude al deseo que tiene el individuo de realizar su trabajo lo mejor posible, o

de realizar el maximo esfuerzo en la ejecucién de las tareas que se le han asignado.

ORGANIZACION:

» Conjunto de estructuras, sistemas, normas, procedimientos, funciones y

actividades.

> (Schein): coordinacién planificada de las actividades de un grupo de personas
para procurar el logro de un objetivo o propdsito explicito y comun, a través de
la division de trabajo y funciones, y a través de una jerarquia de autoridades y

responsabilidades.

Perfomance: Proceso continuo y estructurado de revision del desempefio del
individuo con su supervisor, para identificar los puntos fuertes y oportunidades y

disefiar los objetivos para el siguiente periodo de evaluacion.

Salud Laboral: Concepto mas amplio y correcto que viene a sustituir al ya
superado, por restrictivo, de seguridad e higiene en el trabajo, y que alude al
conjunto de disposiciones y elementos normativos y extra-normativos relacionados
con la prevencion de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales y, en
general, con cuantos otros aspectos estan implicados en la mejora de la seguridad y

bienestar en el medio ambiente laboral.
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Satisfaccion en el trabajo: Estado emocional positivo o placentero que resulta de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del individuo. Desde un punto de
vista cognitivo, la satisfaccion laboral o satisfaccion en el trabajo es el resultado de la
relacion existente entre la expectativa y la realidad de la recompensa, es decir, la
satisfaccion y la insatisfaccion en el trabajo dependen de la comparacion entre la
recompensa obtenida efectivamente por el rendimiento en el trabajo y la que el

individuo considera adecuada a cambio del trabajo realizado.

1.6 FORMULACION DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

1.6.1 Hipoétesis general

El desconocimiento de la cultura y clima organizacional del hospital de SOLCA, hace
que la calidad de atencidbn a los pacientes no sea la 6ptima generando la

insatisfaccion de los usuarios de los servicios que presta la casa de salud a la

comunidad de Machala.
1.6.2 Hipotesis particulares

1. Los problemas de clima organizacional influyen en la calidad de atencién del

paciente.

2. El desconocer las areas que necesitan mejorar para dar un buen servicio a los
usuarios de SOLCA, hace que no se planteen soluciones a los inconvenientes

que se les presenta a los pacientes.

3. Laimplementacion de programas de capacitacion de liderazgo para el desarrollo

del capital humano mejorara la calidad de servicio de los empleados
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1.7 VARIABLES

Variable General

Independiente:

El desconocimiento de la cultura y clima organizacional del hospital de SOLCA
Dependiente:

1. Hace que la calidad de atencion a los pacientes no sea la 6ptima.

2. Generando la insatisfaccion de los usuarios de los servicios que presta la casa

de salud a la comunidad de Machala.
Empiricas:

» Cultura y clima organizacional
» Calidad de atencion

» Usuarios de los servicios

Variables Particulares

1. Independiente:
Problemas de clima organizacional.
Dependiente:
Influye en la calidad de atencion del paciente.
Empiricas

» Relacion directivos - jefes — empleados

» Forma de atencién al paciente
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2. Independiente:
El desconocer las areas que necesitan mejorar

Dependiente:

No se plantean soluciones a los inconvenientes que se les presenta a los

pacientes.

Empiricas

> Areas del hospital de SOLCA

» Inconvenientes de los pacientes

3. Independiente:

Implementacién de programas de capacitacion de liderazgo.

Dependiente:

» Desarrollo del capital humano.
» Mejora La calidad de servicio

Empiricas

» Programa de capacitacion y desarrollo humano

» Compensacion, ascensos del personal.
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1.8 ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

1.8.1 Tipo de estudio

Segun los tipos de investigacion, en la realizacion de este trabajo se consideré los

siguientes elementos:

» Segun su finalidad es de tipo aplicada porque se buscé la aplicacién practica y la

utilizacién de los conocimientos que se adquieren.

» Segun su objetivo gnoseoldgico es de tipo descriptiva lo cual se combind con
ciertos criterios de clasificacién que sirvieron para ordenar, agrupar y sistematizar
los objetos involucrados en el trabajo de investigacion y que serviran de base

para futuras investigaciones con un mayor nivel de profundidad.

» Segun su contexto es de campo ya que el estudio se centré donde el fendbmeno
se da de manera natural, de este modo se buscd conseguir la situacion mas real

posible.

» Segun el control de las variables es experimental porque se emple6 muestras
representativas, disefio experimental y metodologia cuantitativa para analizar los

datos.

» Segun la orientacidn temporal es longitudinal porque se observd en un tiempo

determinado la evolucion del evento bajo estudio.

1.8.2 Métodos de investigacion

En la realizacion del presente trabajo de investigacion se consideraran los

siguientes métodos:
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> Inductivo - deductivo, con el inductivo, permitira definir como una forma de
razonamiento por medio de la cual se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general que refleja lo que hay de comun en
los fendmenos individuales, mientras que}el deductivo permitira pasar de un

conocimiento generala otro de menor nivel de generalidad.

> Analitico - sintético, este método permitira relacionar la causa — efecto de la
mala atencién a los pacientes del Hospital SOLCA de Machala y el método de
sintesis nos determinara las consecuencias de esa causa — efecto que nos da el

analisis de la informacion indagada.

> Estadistico, este método permitira, que una vez recolectada la informacion,

analizar y procesar para determinar y emitir las recomendaciones necesarias.

1.8.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de la informacion

Para el desarrollo de nuestro trabajo de investigacién utilizaremos fuentes primarias
a través de la recoleccion de la informacion por encuestas, entrevistas y de fuentes

secundarias a través de textos, revistas, documentos, prensa, etc.

La utilizacién de la técnica es indispensable en todo proceso de investigacion ya que
integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion, mediante el

uso de la técnica pretendemos los siguientes objetivos:

» Ordenar las etapas de la investigacion.
» Aportar instrumentos para manejar la informacion.
» Llevar un control de los datos.

> Orientar la obtencion de conocimientos.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 75
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atenciéon al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

En cuanto a las técnicas de investigacion que utilizaremos sera la técnica

documental y la de campo.

La técnica documental nos permite la recopilacion de la informacién para enunciar
las teorias que sustentan el estudio de los fenédmenos y procesos. Incluye el uso de

instrumentos definidos segun la fuente documental a que hacen referencia.

Con la técnica documental formaremos el marco tedérico y conceptual de nuestro
trabajo de investigacién para formar un cuerpo de ideas sobre el objeto de estudio.

Para ello utilizaremos las fuentes primarias que son los documentos que registran
o corroboran el conocimiento inmediato de la investigacibn como son los libros,
revistas, informes técnicos y tesis estas fuentes seran referidas en la bibliografia
que sera expuesto al final del trabajo, asi mismo utilizaremos las fuentes
secundarias como son las enciclopedias, los anuarios, manuales, las bibliografias y

los indices, entre otros; los datos que integran las fuentes secundarias se basan en

documentos primarios.

Otra de las técnicas que utilizaremos es la de campo, que permite la observaciéon
en contacto directo con el objeto de estudio, y el acopio de testimonios que permitan
confrontar la teoria con la practica en la busqueda de la verdad objetiva. Para ello
utilizaremos la observacion sistematica con su instrumento de la encuesta que
nos permitirda determinar el comportamiento de los encuestados en cuanto al
comportamiento de los empleados del Hospital SOLCA de Machala con los

pacientes, familiares que son los que reciben el servicio.

Sabiendo que la encuesta consiste en el acopio de testimonios escritos de personas

vivas. En la investigacion de campo, para la recopilacion de informacién utilizaremos
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el cuestionario. El tipo de preguntas que utilizaremos seran cerradas que son las

que permiten dar como repuesta varias opciones (Ver anexo.4-5).

1.8.4 Poblacion y muestra

Esta investigacion tiene por objetivo analizar el clima organizacional del Hospital
SOLCA de Machala, a través de un diagnéstico, para lo cual se realizara la
construccidon de un cuestionario, el que sera aplicado a una muestra de los
funcionarios que trabajan en SOLCA. Toda la informacion obtenida por medio del
instrumento, nos permitira saber cual es la percepciéon que tienen los trabajadores en
su ambiente laboral considerando variables fisicas, estructurales, sociales,

personales y las que comprenden el comportamiento organizacional.

Las unidades de investigacion, para el caso de nuestro trabajo, fueron:

PACIENTES

El calculo de la muestra se hizo de acuerdo a las caracteristicas del fendmeno

estudiado, a las unidades observadas que fueron los pacientes del Hospital SOLCA

de la ciudad de Machala.

Para el calculo de la muestra se trabajo con la férmula para poblaciones finitas de

menores a 100.000 casos

O’x px q xN

e’ (N-1)+02%x pxq

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 77

Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Yaloracién de la calidad de la atencidn al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

Donde:
@) indice de confianza, de 2 para un 95% de confianza
p Probabilidad a favor del evento, el 15% la poblacién

Probabilidad en contra es del 85%

N Universo o poblacién a investigar, es de 250 pacientes del Hospital de SOLCA

de Machala.

e Margen de error, es del 5% para un nivel de confianza del 95%

2% x 250x0.15x0.85

n:
0.05% (250 -1) + 22 x 0.15x 0.85
4 x 250x0.15x0.85
n:
0.0025 (249)+ 4 x0.15x0.85
128
n=
1.13
n= 113

El tamafio minimo de la muestra es n = 113 pacientes encuestados.
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FUNCIONARIOS

El calculo de la muestra se hizo de acuerdo a las caracteristicas del fendmeno
estudiado, la unidad observada fueron los funcionarios del Hospital de SOLCA de

la ciudad de Machala.

Para el calculo de la muestra se trabajé con la formula para poblaciones finitas

menores a 100.000 casos.

O*x px q xN
n=
e?(N-1)+0?%x pxq
Donde:
@) indice de confianza, de 2 para un 95% de confianza
p Probabilidad a favor del evento, el 15% la poblacion

q Probabilidad en contra es del 85%

N Universo o poblacion a investigar, es de 97 funcionarios que laboran en el
Hospital SOLCA de Machala.

e Margen de error, es del 5% para un nivel de confianza del 95%

22 x 97 x0.15x0.85

0.052 (97 -1) + 22 x0.15x 0.85
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4 x 97 x0.15x0.85

n:
0.0025 (96 )+ 4 x0.15x0.85
49
n:
0.75
n= 66

El tamafio minimo de la muestra es n = 66 funcionarios encuestados

1.8.5 Tratamiento de la informacion

Toda investigacion requiere un disefio, es lo principal para la obtencién de la
informacién que deseamos conocer, es decir, que éste debe estar relacionado con
las hipotesis, las preguntas y las perspectivas del estudio. Es por este motivo que es
necesario definir disefio, que es “un plan o estrategia que se desarrolla para obtener
la informacién que se requiere en una investigacion”. Segun Hernandez Sampieri
(2003) el disefio es lo que sefiala al investigador lo que debe hacer para alcanzar

sus objetivos de estudio y para contestar las interrogantes de conocimiento que se

ha planteado.

Para organizar e interpretar los datos obtenidos, se utilizaran cuadros y graficos

estadisticos que permitan identificar los resultados para formular las posibles

soluciones al problema objeto de estudio.
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El 100% de las encuestas seran revisadas y supervisadas de manera directa para
garantizar su veracidad. Luego las encuestas recolectadas se procederan a
numerarlas, editarlas y levantar codigos de las preguntas, posteriormente seran

tabuladas y graficadas para visualizar los resultados esperados.

1.8.6 Resultados e impactos esperados

Con el presente trabajo lo que pretendemos las autoras es contribuir con la
problematica que tienen los pacientes y familiares del Hospital SOLCA de Machala
al recibir por parte de los empleados, una mala atencién para lo cual propondremos
una serie de alternativas para el mejoramiento del clima organizacional. A través de
la investigacion de la problematica del personal de las instituciones de salud

detallaremos los factores que debemos tomar en cuenta y son:

» Determinar si los empleados se encuentran satisfechos laborando en SOLCA.

A\

Identificar si el personal cuenta con las herramientas necesarias para dar un

servicio de calidad.

Establecer la comunicacién organizacional que existe en SOLCA.
Precisar si existe un buen clima laboral en SOLCA.

Determinar si los empleados trabajan en equipo.

Comprobar la condicion laboral entre hombres y mujeres.

Determinar si los servidores de SOLCA tienen la oportunidad de carrera.

vV WV ¥V VYV V V¥V

Describir si en SOLCA tienen alguna forma de compensar y reconocer el trabajo

de su personal.

> Senfalar si los empleados de la Institucion confian en los conocimientos y

habilidades de sus jefes.
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CAPITULO i

2 ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 Historia de SOLCA

El Dr. Juan Tanca Marengo, fue un médico y humanista quien preocupado por la
salud publica, y ante el crecimiento latente de la enfermedad cancerosa vio la
necesidad de difundir conocimientos oncolégicos a los estudiantes de medicina,
establecer campanas de prevencion y métodos de curacién, es asi que concibe la
idea de crear un organismo dedicado exclusivamente a la lucha anticancerosa en el
Ecuador y el 8 de noviembre de 1951 invita a un grupo de colegas y amigos a una
sesion en donde se expone la preocupacion por el problema del cancer y resuelven
la construccién de un inmueble de dos pisos para alojar y atender a dichos

enfermos.

Asi en sesion constitutiva el 7 de diciembre de 1951, el Dr. Tanca Marengo inicia
una de las obras sociales de mayor importancia y trascendencia nacional, la
Sociedad de Lucha contra el Cancer del Ecuador (SOLCA). El 20 de abril de 1954,
SOLCA inaugura el primer dispensario para atencién de enfermos de cancer en el

Ecuador con el nombre de "Instituto Mercedes Santistevan de Sanchez Bruno".

El 08 de septiembre de 1.978 se constituyd el Comité de Amigos SOLCA, en la
ciudad de Machala para colaborar y coordinar su actividad de lucha contra el cancer
con la organizacion nacional de SOLCA, sus nucleos y comités existentes en el

pais, asi como para ayudar a difundir los métodos de prevencion tratamiento y
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control de la enfermedad maligna, a través de su participacion efectiva y plena en las
campafas que se realicen en el territorio nacional y particularmente en la provincia
de El Oro, mediante ley de la Republica promulgada en el registro oficial No 102 del

dia jueves 12 de Junio del 2003, se aprobd la autonomia econémica de la institucion.

2.1.2 Tipo de institucion

El Hospital SOLCA, como instituto oncologico esta formado de tres elementos

fundamentales:

1. Atencién médica.
2. Docencia.

3. Investigacion.

El Hospital SOLCA, dedica su arduo trabajo a la generacién de campanas
preventivas e informativas contra el cancer direccionado hacia la comunidad; ya que
el objetivo principal de esta institucion no es curar casos de cancer sino prevenir que

se produzca esta grave enfermedad.

21.3 Mision de SOLCA

Brindar servicios de salud de alta calidad para la prevencion y tratamiento del
cancer, con orientacion a satisfacer la demanda de la poblacion a nivel provincial;
para lo cual cuenta con tecnologia de punta, recurso humano calificado y

comprometido a alcanzar las metas y objetivos trazados por la organizacion.
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2.1.4 Vision de SOLCA

Convertirse en un hospital oncolégico de primer nivel con una organizacion
moderna, modelo lider dentro del ramo, basados en la ciencia, tecnologia, con
instalaciones adecuadas, recurso humano calificado y de alta experiencia

comprometida con la atencién de calidad y calidez al paciente.

Ademas, se la reconocera por su gestion transparente, su actividad docente y por su
colaboracion a la formulacion de procedimientos médicos que ayuden a la

prevencion y tratamiento del cancer en sus diversas manifestaciones.

2.1.5 Valores

Honestidad
Responsabilidad
Solidaridad

Respeto

YV V VYV V V¥V

Compromiso de servicio

2.1.6 Objetivos

1. Estimular por todos los medios a su alcance el interés de los médicos,
estudiantes de medicina y profesionales afines, de instituciones de otro orden,
tanto de derecho publico como de derecho privado, especialmente las de
servicio social y asistencial, y del publico en general por el grave problema de

salud publica que significa la enfermedad cancerosa.
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2. Dar facilidades a los presuntos enfermos de cancer o personas que padezcan

de esta enfermedad para que reciban asistencia médica adecuada.

3. Obtener del gobierno, de los organismos de beneficencia, fundaciones
particulares de ayuda de cada localidad y de la comunidad en general,

facilidades econdmicas para cumplir sus funciones.

2.1.7 Politicas

Brindar un servicio de salud en forma eficiente y eficaz, bajo parametros de calidad,
aplicando tecnologia integrada, participacion de profesionales competentes,
comprometidos con Ila mejora continua en la atencidbn personalizada.

Proporcionando asi “Una asistencia médica de calidad para la comunidad”.

2.1.8 Servicios

El Hospital SOLCA de Machala, ademas de poseer una infraestructura especializada
en tratamiento de cancer también cuenta con servicios que prestan apoyo en
problemas de salud colaterales derivados de esta enfermedad, que se encuentran

en los siguientes departamentos: (Anexo 3).

Consulta Externa: Medicina Interna, Ginecologia, Gastroenterologia, Cardiologia y

Urologia.

Laboratorios: Clinico, Citologia, Patologia.

Hospitalizacion: Oncologia Clinica, Psicologia Clinica, Quimioterapia.

Imagenologia: Ecografia, Tac, Mamografia, Rayos X.

Cirugia: Anestesiologia, Cuidados Intensivos y Quiréfano.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 85
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracién de la calidad de la atencién al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

2.1.9 Tasa de incidencia de cancer en Machala - 2008

La incidencia de los distintos tipos de cancer varia notablemente segun el sexo, la
edad, el grupo étnico, la localizacion geografica y los habitos alimentarios, entre

muchos otros factores.

La cirugia sigue siendo la principal forma de tratamiento de esta enfermedad,

aunque también se utilizan con éxito la radioterapia y la quimioterapia.

GRAFICO N° 1
Tasa de incidencia de cancer enla ciudad de Machala
Ano 2008
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Fuente: Anuario del Registro de Tumores Machala — Comité Amigos de SOLCA-MACHALA

Elaboracion: Las Autoras
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Del total de casos con diagndstico de cancer, captados por el registro de tumores,
con residencia habitual en la provincia del Oro, para el canton Machala, las cifras de
1549 nuevos casos, el 60,6%, corresponde a mujeres y el restante 39,4 a varones.

El promedio anual alcanza a 258 nuevos casos por afno, que representa el 44,5% del
promedio de todos los nuevos casos de la provincia de este dato se deduce que el

mayor numero de casos por canton de la provincia de El Oro corresponde a

Machala.

Como podemos observar el cancer de mayor incidencia en la ciudad es el de Gtero
con un 20%, a continuacion esta el cancer de estomago con el 16%, seguido del
cancer de mama con el 14%, en cuarto lugar esta el de préstata con el 12% y el de

menos incidencia es el cancer de los ganglios linfaticos.

2.1.10 Instrumentos a utilizar para la medicion del clima organizacional

El Hospital SOLCA de Machala, esta integrado por 97 funcionarios, los cuales estan

asignados a las siguientes plantas (Ver Anexo 2).
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TABLA N° 1

Distribucion de funcionarios del Hospital SOLCA de Machala por planta

iTecnc’inlib’fjos Médicos. R—
‘Enfermeras T
?"A’Lé-ﬁd?atc‘{r‘i*sia’{‘ S S
[BGquincee. . a2
'Farmacéuticos |
;'Igé}s&ﬁé*lﬂdrﬁin’iéf?ativo 3y

Fuente: Dpto. de RRHH del hospital de SOLCA de Machala
Elaboracion: Las Autoras

El siguiente grafico muestra la distribucion porcentual de los funcionarios de acuerdo
a su seccioén de trabajo. Se puede ver que el personal administrativo representa el
mayor numero de funcionarios con un 32% del universo total. Por otra parte el
servicio que agrupa el menor numero de empleados es la de Bioquimicos

Farmacéuticos que laboran en el area de farmacia con un 2% que equivale a 2

personas.
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GRAFICO N° 2

Distribucién porcentual de los funcionarios del Hospital SOLCA de Machala

agrupados por Planta

Personal
Administrativo;
32%

Personal
Médico.; 21%

Enfermeras; 18%

Damas de
SOLCA; 12%

Bioquimicos
Farmacéuticos;
2%
Laboratoristas;
3%

Tecnélogos
Médicos.; 5%

Directivos; 7%

Fuente: Dpto. de RRHH del Hospital de SOLCA
Elaboracion: Las Autoras

El establecimiento cuenta con aproximadamente 15 camas para la permanencia de
sus pacientes, ademas diariamente recibe un elevado numero de personas; que
bordea los 250 pacientes, de la ciudad de Machala y demas cantones de la provincia
de El Oro, hacen uso de los servicios y dependencias del establecimiento. Para
lograr satisfacer las necesidades de sus pacientes, es de vital importancia el uso

correcto y eficiente de sus recursos asignados.
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El presente estudio se llevd a cabo por medio de un cuestionario de clima
organizacional, el cual proporcionara la base de datos necesaria para medir el

ambiente laboral existente en la institucion.

Este cuestionario posee 7 dimensiones que proporcionan 18 indicadores.

Estas dimensiones son las siguientes:

1. Objetivos: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la

sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

2. Comunicacion: Es el grado en que las comunicaciones son fluidas y

oportunas especialmente entre directivos y funcionarios.

3. Equipo de trabajo: Se refiere al grado en que el equipo y la distribucion de

personas y de material permiten operaciones de trabajo eficientes y efectivas.

4. Condiciones de trabajo: Corresponde al sentimiento que tienen los
miembros de la organizacién acerca de los desafios que impone el trabajo. La
medida en que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados
a fin de lograr los objetivos propuestos. Es la percepcidn por parte de los
miembros de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo
grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y

subordinados.
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5.

Oportunidades de carrera: Representa el grado en que el individuo siente
que su trabajo le da oportunidad para su crecimiento personal, ya que percibe

sus funciones como variadas, desafiantes y dignas de ser realizadas.

Competencia supervisora: Representa la percepcion que tienen los
trabajadores acerca de los supervisores directos. Si estos son abiertos,
apoyadores, considerados; si mantienen canales adecuados de comunicacion
con los subordinados y si se preocupan de la parte personal de los

funcionarios.

Compensacion y reconocimiento: Es el grado en que el trabajador percibe
gque su permanencia en la institucion esta segura. Corresponde a la
percepcion de los miembros sobre la adecuacién de la recompensa recibida
por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacién utiliza mas el

premio que el castigo.

Cabe senalar que esta investigacion es de tipo descriptiva, con un disefio no

experimental, ya que determina las actuales condiciones en que se encuentra el

clima organizacional del Hospital SOLCA de Machala.

Desarrollo de la investigacion

Con la ejecucion de una reunidn realizada, la cual fue encabezada por la Licenciada

Estela Salcedo Narvaez, Jefe del departamento de recursos humanos del Hospital

SOLCA de Machala; y con la entrega de los cuestionarios tanto para los pacientes

como a los empleados para aplicar en la institucion y mas la informacion solicitada,

se dio inicio a la investigacion.
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El proceso de entrega y recoleccion del cuestionario se realizé en el transcurso de

dos semanas.

2.2 COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVA

2.2.1 Analisis FODA

Fortalezas

1.  Contar con un equipo médico acorde con los avances tecnolégicos.
2. Alta capacitacion de los médicos especializados en el extranjero.
3. Garantizar una alta proteccion al personal, pacientes y medio ambiente.

4. Ofrecer un servicio excelente a bajo costo, producto de subvenciones

provenientes del estado, donaciones y entes privados.

5. Ser reconocido en el extranjero por el nivel médico y tecnolégico.

Oportunidades

1. Reconocimiento como uno de los mejores Institutos de prevencién de cancer

en Latinoamérica tanto en el ambito tecnolégico como médico.

2. Lograr convenios estratégicos con otros Institutos en el exterior para la

preparacion especializada de su personal y asi ofrecer un mejor servicio.

3. Aumentar los ingresos a través de la captacion de nuevos clientes externos que

prefieran nuestros servicios ya sea que padezcan o no la enfermedad.
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Debilidades

1. Crecimiento no programado tanto del espacio fisico como del personal.
2. No existe una correcta estructura funcional.

3. Los empleados estan cargados innecesariamente de trabajo en tareas
manuales repetitivas. La informacién es redundante y muchas veces poco

confiable.
4. Lenta toma de decisiones (Alta burocracia).

5. No existe una escala de salarios basandose en la preparaciéon y desempefio

del personal.
6. Falta de investigacion y desarrollo.

7. Poseer una estructura organizacional alta, con muchos niveles de jerarquia.

Amenazas

1. Falta de una buena imagen producida por falta de apoyo y de un plan de
difusién que concientice a la poblacion de que SOLCA. tiene un alto grado de

respetabilidad cientifica y humana.
2. Pérdida del caracter benéfico del servicio, que es pilar de la institucion.

3. Colapso del area administrativa, quien ve el crecimiento no programado de

nuevos unidades médicas sin su debida planificacion.
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2.2.2 Factores de ventaja competitiva a considerar

Competidores Potenciales

Dentro de la industria médica surgen como potenciales competidores aquellos en
que los servicios que prestan y sus costos estan por encima de lo que nosotros

consideramos costos significativos para nuestra organizacion.

Rivalidad entre Compaiiias establecidas

Estructura competitiva.- La estructura organizacional se considera como una

estructura consolidada y podria definirsela como una estructura monopélica.

Afectara directamente el hecho de que es impredecible determinar cuando el
dependiente de los servicios requerira acercarse a la institucion para el cuidado de

su salud.

Condiciones de demanda.- Es una organizacibn que representa una soélida
institucion, el mercado estara en funcioén directa de la mayor o menor incidencia de

oportunidades de los prestatarios de nuestros servicios.

Barreras de Salida.- Los costos se generan en funcion de la fuente de

financiamiento que se recibe, subsidiando a las personas que reciben la atencion.
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2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.3.1 Resultados obtenidos de las encuestas a los pacientes

TABLA N° 2
VALORACION DE LA CALIDAD DE ATENCION A LOS PACIENTES

FRECUENCIA PORCENTAJES

PREGUNTAS

ajus|aoxy
sjuseaxy |

$,Su opinion sobre los tramites
43 38 20 12 113 38% 34% 18% 11%

administrativos es?:

100%

¢Cémo valora la atencion

profesional del personal médico 18 43 30 22 113 16% 38% 27% 19%

que lo atiende?

100%

;,Como valora la atencion

profesional del personal 36 40 20 17 113 32% 35% 18% 15%

administrativo que lo atiende?

100%

Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 3
VALORACION DE LA CALIDAD DE ATENCION A LOS PACIENTES
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E ¢Su opinion sobre los tramites administrativos es:?

i ¢como valora la atencion profesional del personal médico que lo atiende?

L1 ¢como valora la atencion profesional del personal administrativo que lo atiende?

Elaboracion: Las Autoras.

La valoracién que hacen los pacientes sobre los tramites administrativos es el 38%

mala, un 34% la considera regular, el 18% buenay el 11% excelente.

El 38% coincidi6é que la atencién profesional del personal médico es regular, un 27%
la considera buena, el 19% la valora excelente y un 16% la estima mala,

El 35% valora la atencién como regular por parte del personal administrativo, el 32%

la califica de mala, un 18% buena y de excelente la determina un 15%.
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TABLA N° 3

VALORACION DEL TRATO SOCIAL AL PACIENTE
ASPECTO POSITIVO

 FRECUENCIA  PORCENTAJE

e e e

: ; : La mayoria |
Siempre mayoria Siempre
de veces
de veces

iCuando acude a consulta los
. i 5 28 53 25% 47%
profesionales utilizan frases de cortesia?
¢La frecuencia (el tiempo entre visita y
o 18 29 16% 26%
visita) de las consultas es la adecuada?
¢ Su médico tratante recuerda su nombre? 16 18 14% 16%
¢ Durante la consulta el médico escucha su
20 26 18% 23%
opinién?
Y le ha informado las alternativas del
! 36 42 32% 37%
tratamiento?
¢ Puede hablar con el cuando lo necesita? 23 28 20% 25%
¢Y facilita la expresion de sus dudas,
22 29 19% 26%
preguntas, etc?
Cuando realiza alguna pregunta a los
médicos ;obtiene respuestas faciles de 22 29 19% 26%
entender?
Cuando realiz6 alguna pregunta al personal
de enfermeria ¢obtiene respuestas faciles 17 22 15% 19%
de entender?
¢ El personal de limpieza realiza su trabajo
) 55 21 49% 19%
intentado no molestar?
Elaboracion: Las Autoras
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GRAFICO N° 4
VALORACION DEL TRATO SOCIAL AL PACIENTE

ASPECTO POSITIVO
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Siempre La mayoria
¢ Cuando acude a consulta los profesionales utilizan frases de cortesia? de veces

o La frecuencia (el tiempo entre visita y visita) de las consultas es la adecuada?
= ¢ Su medico tratante recuerda su nombre?
m ; Durante la consulta el medico escucha su opinion?
= ¢ Y le ha informado las alternativas del tratamiento?
¢ Puede hablar con el cuando lo necesita?
2 Y facilita la expresion de sus dudas, preguntas, etc?
Cuando realiza alguna pregunta a los médicos ¢, obtiene respuestas faciles de entender?

Cuando realizé alguna pregunta al personal de enfermeria ¢,obtiene respuestas faciles de entender?

¢ El personal de limpieza realiza su trabajo intentado no molestar

Elaboracion: Las Autoras.

En estas dos dimensiones vamos a indicar el lado positivo del trato social para los

pacientes que existe en el Hospital SOLCA de Machala.

La mayoria de veces en un 47% los profesionales utilizan frases de cortesia. El
personal de limpieza siempre realiza su trabajo en un 49% intentando no molestar.
En un 37% le indican sobre el tratamiento. En un 26% la mayoria de veces la
frecuencia de las consultas es la adecuada. En el 25% la mayoria de veces puede

hablar con su médico.
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TABLA N° 4
VALORACION DEL TRATO SOCIAL AL PACIENTE
ASPECTO NEGATIVO
'FRECUENCIA PORCENTAJE

1A

ASPECTO NEGATIVO La mayoria

Siempre '~ Siempre  mayoria
de veces
de veces

.Cuando acude a consulta los profesionales
20 12 18% 11%
utilizan frases de cortesia?
¢La frecuencia (el tiempo entre visita y visita)
30 36 27% 32%
de las consultas es la adecuada?
¢ Su medico tratante recuerda su nombre? 38 41 34% 36%
¢Durante la consulta el médico escucha su
o 32 35 28% 31%
opinion?
¢Y le ha informado las alternativas del
_ 18 17 16% 15%
tratamiento?
¢ Puede hablar con el cuando lo necesita? 43 19 38% 17%
Y facilita la expresion de sus dudas,
42 20 37% 18%
preguntas, etc?
Cuando realiza alguna pregunta a los médicos
: G 42 20 37% 18%
¢ obtiene respuestas faciles de entender?
Cuando realiz6 alguna pregunta al personal
de enfermeria ¢ obtiene respuestas faciles de 38 36 34% 32%
entender?
El personal de limpieza realiza su trabajo -
_ 23 14 20% 12%
intentado no molestar?
Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 5

VALORACION DEL TRATO SOCIAL AL PACIENTE
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# ¢ Cuando acude a consulta los profesionales utilizan frases de cortesia?

@ ¢ La frecuencia (el tiempo entre visita y visita) de las consultas es la adecuada?

i ¢Su medico tratante recuerda su nombre?

i ¢ Durante la consulta el medico escucha su opinién?

 ¢Y le ha informado las alternativas del tratamiento?

I4 ¢Puede hablar con el cuando lo necesita?

14 &Y facilita la expresion de sus dudas, preguntas, etc?

1! Cuando realiza alguna pregunta a los médicos ¢ obtiene respuestas faciles de entender?
L4 Cuando realizé alguna pregunta al personal de enfermeria éobtiene respuestas faciles de entender?
14 ¢El personal de limpieza realiza su trabajo intentado no molestar

Elaboracion: Las Autoras.

El 36% coincide que nunca su médico recuerda su nombre. Algunas veces el 37%

obtiene respuestas faciles de entender cuando realiza alguna pregunta a su médico,

el 34% obtienen las respuestas por parte del personal de enfermeria. Y finalmente

solo un 11% opina que nunca recibe frases de cortesia por parte de los

profesionales.
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2.3.2 Resultados obtenidos de las encuestas a los funcionarios del

Hospital SOLCA de Machala

A continuacién se presentan los valores totales por cada una de las 7 dimensiones,
respecto a la apreciacion general del clima organizacional desde el punto de vista de

los funcionarios del Hospital en su totalidad.

TABLA N° 5

Apreciacion general del Clima Organizacional del Hospital SOLCA de Machala

FRECUENCIA PORCENTAJE

INDICADORES S TOTAL e i
Sl NO Sl

Obetivos | 82 | 182 | 264 | 31% | 69% 10% i
Comunicaciéon 24 108 132 18% 82% 100% y
Grupo de trabajo 98 100 198 49% 51% 100%
Condiciones de trabajo 54 78 132 41% 59%  100%
Oportunidades de carrera 37 95 132 28% 72% 100%
Competencia supervisora 62 70 132 47% 53%  100%
Compensacién y reconocimiento 101 97 198 51% 49% 100%

Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 6

Apreciacion general del Clima Organizacional del Hospital SOLCA de Machala
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Elaboracion: Las Autoras.
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2.3.2.1 Dimensiones del clima organizacional del Hospital SOLCA de la ciudad

de Machala

TABLA N° 6

23.211 PRIMERA DIMENSION: OBJETIVOS

" FRECUENCIA  PORCENTAIE

OBJETIVOS e e BOTAL _ TOTAL

sl NO sl NO

' - ' 66 9
¢Le gusta trabajar en SOLCA? 27 39 41%  59% s
S : 66 100%
¢ Recibié su Manual de Funciones cuando
: : e 0 66 0%  100%
ingreso6 a la Institucion?
¢De presentarse otra oportunidad laboral o 100%
o 29 37 44%  56%
en ofra instituciéon dejaria SOLCA?
¢Conoce y entiende la visién y misién de o s
26 40 39% 61%
SOLCA.
TOTAL 82 182 264 31% 69% 100%
Elaboracién: Las Autoras.
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GRAFICO N° 7
PRIMERA DIMENSION: OBJETIVOS
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¥ ¢ Le gusta trabajar en SOLCA?
i ¢Recibié su Manual de Funciones cuando ingreso a la Institucion?

i ¢De presentarse otra oportunidad laboral en otra institucion
dejaria SOLCA?

Elaboracion: Las Autoras.

Nuestra primera dimensién del clima organizacional son los objetivos. En el cual
tenemos 4 indicadores. A un 41% le gusta trabajar en SOLCA, El 100% de los
trabajadores no recibieron un manual de funciones. El 44% nos indicaron que al
presentarse otra oportunidad laboral en otra institucién ellos dejarian SOLCA. Y solo
un 39% conoce y entiende la misién y visién de SOLCA.
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TABLAN°7

2.3.21.2 SEGUNDA DIMENSION: EQUIPO DE TRABAJO

FRECUENCIA PORCENTAJE

EQUIPODE TRABAJO o AeIOIAL e
Sl NO Si NO

TOTAL

¢, Conoce los objetivos de
desempefio de su grupo o 37 29 66 56% 44% 100%

departamento?

¢En su equipo, puede expresar su
punto de \vista, alun cuando
_ 31 35 66 47% 53% 100%
contradiga al de los demas

miembros?

¢, Se encuentra satisfecho con las
30 36 66 45% 55% 100%

labores que realiza?

Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 8

SEGUNDA DIMENSION: EQUIPO DE TRABAJO
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& ¢ Conoce los objetivos de desempefio de su grupo o departamento?.

¢ En su equipo, puedo expresar su punto de vista, aun cuando contradiga al de
los demas miembros.?
.1 ¢Se encuentra satisfecho con las labores que realiza?

Elaboracion: Las Autoras.

La segunda dimensién es el equipo de trabajo, en el cual tenemos 3 indicadores; el
56% conoce el objetivo de desempefio de su grupo o departamento, el 53% no
puede expresar su punto de vista a los miembros de su equipo de trabajo y el 55%
no se encuentra satisfecho con sus labores de trabajo.
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.Considera que su jefe inmediato es

TABLA N° 8
2.3.213 TERCERA DIMENSION: COMPETENCIA SUPERVISORA

~ FRECUENCIA ~ PORCENTAJE

COMPETENCIASUPERVISORA ~ TOTAL ___ TOTAL

Sl NO Si NO

toritario? 31 66 53% 47% 100%
autoritario?

¢Considera que tiene usted un jefe
27 39 66 1% 59% 100%

ecuanime y con personalidad?

Elaboracion: Las Autoras.

GRAFICO N° 9

TERCERA DIMENSION: COMPETENCIA SUPERVISORA
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i ¢Considera que su jefe inmediato es autoritario?

&1 ¢Considera que tiene UD un jefe ecudanime y con personalidad?

Elaboracion: Las Autoras.

La tercera dimension es la competencia supervisora, en la cual hay 2 indicadores. El
53% considera que su jefe inmediato es autoritario y el 59% no considera que su jefe

es ecuanime y con personalidad.
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TABLAN°9

2.3.21.4  CUARTA DIMENSION: COMUNICACION

FRECUENCIA PORCENTAJE

COMUNICACION

¢ Cree que existe buena

comunicaciéon vertical, en su

0 66 66 0% 100% 100%

institucion, entre jefes y

subordinados?

¢ Considera que en su institucion su
jefe o jefes escuchan las

sugerencias de los empleados y 24 42 66 36% 64% 100%

tienen en consideracion sus

iniciativas personales?

Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 10

CUARTA DIMENSION: COMUNICACION
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¢éCree que existe buena comunicacion vertical, en su institucion, entre jefes y
subordinados?

.1 ¢Considera que en su institucion su jefe o jefes escuchan las sugerencias de los
empleados y tienen en consideracién sus iniciativas personales?

Elaboracion: Las Autoras.

La cuarta dimensién es la comunicacién, en la cual hay 2 indicadores. El 100%
considera que no existe una buena comunicacién vertical en su institucion entre
jefes y subordinados y un 36% considera que en su institucion su jefe o jefes
escuchan las sugerencias de los empleados y tienen en consideracion sus iniciativas

personales.
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TABLA N° 10

2.3.21.5 QUINTA DIMENSION: CONDICIONES DE TRABAJO

j‘ f | FRECUENCIA PORCENTAJE
CONDICIONES DE TRABAJO

~ ¢Cuenta con todas las
~herramientas, equipos y material
| _ _ 34 32 66 52%  48%  100%
- necesarios para ejecutar sus

" labores diarias?

¢ Considera que el clima laboral es
propicio para el desempefio de sus 20 46 66 30% 70% 100% |
- actividades? ’

" Elaboracion: Las Autoras, :
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GRAFICO N° 11

QUINTA DIMENSION: CONDICIONES DE TRABAJO
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¢Cuenta con todas las herramientas, equipos y material necesarios para ejecutar
sus labores diarias?

11 ¢Considera que el clima laborar es propicio para el desempefio de sus actividades?

Elaboracion: Las Autoras.

La quinta dimensién son las condiciones de trabajo, en la cual hay 2 indicadores. El
70% considera que no hay un clima laboral propicio para el desempefio de sus
actividades y un 52% contempla que cuenta con todas las herramientas, equipos y

materiales necesarios para ejecutar sus labores diarias.
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TABLA N° 11

2.3.2.1.6 SEXTA DIMENSION: OPORTUNIDADES DE CARRERA

FRECUENCIA PORCENTAJE

OPORTUNIDADES DE CARRERA:

;Considera que es posible Ila

promocion en los puestos de trabajo en

su institucion, en base uUnicamente al

37 29 66 56% 44%  100%

trabajo desarrollado, identificacion con
la institucion, rendimiento laboral vy

experiencia?

¢La institucion prepara adecuadamente
a sus empleados para que sean 0 66 66 0% 100% 100%

promovidos?

Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 12

SEXTA DIMENSION: OPORTUNIDADES DE CARRERA

105%
90%
75%
60%
45%
30%
15%

0%

Sl NO

éConsidera que es posible la promocidn en los puestos de trabajo en su
institucion, en base inicamente al trabajo desarrollado, identificacién con la

institucion, rendimiento laboral, y experiencia ?
i1 éLa institucidn prepara adecuadamente a sus empleados para que sean

promovidos.?

Elaboracion: Las Autoras.

La sexta dimension son las oportunidades de carrera, en la cual hay 2 indicadores.
El 100% coincidié que la Institucion no prepara adecuadamente a sus empleados
para que sean promovidos y un 56% contempla que es posible la promocién en los
puestos de trabajo, en base unicamente al trabajo desarrollado, identificacion con la

institucién, rendimiento laboral, y experiencia.
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TABLA N° 12

23.21.7 SEPTIMA DIMENSION: COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO

FRECUENCIA PORCENTAIJE

COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO: ___ ToTAL g

Sl

¢ Considera que esta bien remunerado

_ 32 34 66  48%  52% 100%

su trabajo?
¢Considera que por su experiencia
laboral o formacion y titulacion

o - ’ 47 19 66 71% 29% 100%
académica podria ganar mas en otra
institucién?
¢Considera que existe igualdad, a la
hora de ocupar puestos de trabajo en

o 22 44 66 33% 67% 100%
su institucién, entre hombres vy
mujeres?
Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 13

SEPTIMA DIMENSION: COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO
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i ¢ Considera que esta bien remunerado en su trabajo?

éConsidera que por su experiencia laboral o formacion y titulacién académica podria
ganar mas en otra institucion?

1 éConsidera que existe igualdad, a la hora de ocupar puestos de trabajo en su institucion,
entre hombres y mujeres?

Elaboracion: Las Autoras.

Nuestra ultima dimensién es la compensacion y reconocimiento, en la cual hay 3
indicadores. El 48% coincidi6 que esta bien remunerado en su trabajo, el 71%
considera que por su experiencia laboral o formacién y titulacién académica podria
ganar mas en otra institucién y finalmente el 67% reconoce que no existe igualdad

a la hora de ocupar puestos de trabajo en su institucion entre hombres y mujeres.
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2.3.3 Diagnéstico

Nuestro diagndstico nos permitié evaluar la situacion, segun lo anteriormente citado,
por lo que se puede sefalar la dimension que tiene un mayor porcentaje de
aceptacion es el 51% que corresponde a la compensacién y reconocimiento que
existe en la institucion, sin embargo el 82% considera que no hay el grado de

comunicacion entre directivos y funcionarios, y que no son fluidas ni oportunas.

Un 72% piensan que no hay las oportunidades de carrera para que se puedan
desarrollar en SOLCA, seguido de un 69% de los funcionarios no tienen ese
sentimiento de pertenencia a la organizacién y que son un elemento importante y
valioso, en general, desconocen la sensacién de compartir los objetivos personales
con los de la organizaciéon y un 59% que piensan que no tienen las condiciones de

trabajo adecuadas.

El 53% de los trabajadores de SOLCA no tienen la percepcién acerca de sus jefes
directos, es decir la competencia supervisora. Y para finalizar el 51% lo representa el
equipo de trabajo que opina que no existe una integracion armoénica de funciones y
actividades desarrolladas por las diferentes personas, no hay responsabilidades
compartidas y ademas se necesita que los programas planificados en equipo

apunten a un objetivo comun.

2.3.4 Evaluacion y Explicacién de la intervencion

En el capitulo anterior se manifest6 la idea de aprovechar al maximo metodologias
simples que recaudan gran cantidad de informacion entre el personal medico,

personal administrativo y pacientes de SOLCA. Para identificar los problemas hemos

realizado:
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> Reuniones para obtener una lluvia de ideas y lista de problemas.
> Registro de quejas de los pacientes — empleados.

> Realizar lista de problemas y hacer técnica de grupo nominal para dar

prioridad a los problemas.

» Utilizar diagrama causa-efecto para atacar los problemas.

Para levantar todos los problemas comunicacionales y de calidad de vida que
afectaban a los empleados, después de todo, estos factores son los mas
representativos a la hora de senalar el clima laboral que los rodea. Se confeccioné

una lista de todas las quejas recibidas, esta lista se exhibe en la tabla No 13.

Luego de analizar la informacion recopilada por esta técnica se manifestd la
necesidad de experimentar un plan de acciéon donde la participacion de sujetos de
estudio fuera en forma directa. Se comenzé la actividad identificando los factores
mas importantes para el personal médico-administrativo y pacientes, para esto se le
pidi6 al equipo que calificara (del 1 al 7 donde 7 es lo mas importante), los

problemas presentados en la siguiente lista:

1. Ausencia de oportunidad de carrera en la Institucion.

2. Ausencia de seguimientos de las quejas y sugerencias de los usuarios.

3. Demora de los procesos logisticos.
4. Falta de comunicacion organizacional.
5. Falta de equipos y sistemas de soporte de la gestion.

6. Limitada politica de capacitacion en técnicas de atencion al usuario.
7. Necesidad de capacitacion en gestion administrativa.
8. Percepcion de baja motivacion.

9. Poco control y evaluacion.
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10. Prolongados tiempos de espera para la soluciéon de procedimientos

administrativos basicos.
11. Baja motivacion.
12. Equipos de oficina inadecuados.
13. Ausencia de procedimientos internos.
14. Cambio en la estructura organizacional.
15. Deficiente atencion al usuario.
16. Equipos de cdmputo deficientes.
17. Falta de control de los procedimientos.
18. Falta de equipos de oficina y médicos.
19. Poco interés.
20. Apreciacion de falta de confianza en la competencia supervisora.
21. Ausencia de coordinacion.

22. Ausencia de identificacion con los objetivos, mision, vision de la institucion.

De este analisis pudimos desprender que las diez razones principales y mas

importantes para el personal administrativo-médico, correspondian a factores de:

Ausencia de oportunidad de carrera en la Institucion.

-

Ausencia de seguimientos de las quejas y sugerencias de los usuarios.
Demora de los procesos logisticos.
Falta de comunicacion organizacional.

Falta de equipos y sistemas de soporte de la gestion.

> o B o N

Limitada politica de capacitacion en técnicas de atencién al usuario.

7. Necesidad de capacitaciéon en gestion administrativa.
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Percepcion de baja motivacion.

Poco control y evaluacion.

10. Prolongados tiempos de espera para

administrativos basicos.

la solucién de procedimientos

Se decidié centrar todos los esfuerzos en los diez factores peor evaluados, ya que

concordaban con la informacion recopilada anteriormente, de esta forma se

presentan todas las situaciones o factores de problemas con sus respectivas

evaluaciones en la siguiente tabla:

TABLA N° 13

FACTORES QUE INCIDEN EN EL CLIMA LABORAL

~ PROBLEMAS

en la competencia supervisora.

- IMPORTANTES

Apreciacion de falta de confianza

Ausencia de coordinacion.

Ausencia de identificacion con los
objetivos, mision, vision de la
institucion.

Ausencia de oportunidad de
carrera en la Institucion.

Ausencia de procedimientos
internos.

Ausencia de seguimientos de las
quejas y sugerencias de los
usuarios.

Baja motivacion.

Cambio en la estructura
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IMPORTANTES  URGENTES  VULNERABLES
PROBLEMAS =

,4-_.(7,-:1 ) * (5;_7.1.*)._4...... B Sy e

‘organizacional.
Deficiente atencién al usuario. 7 3 o 1D
Demora de los rocesos :
P 7 5 3 15
logisticos.
Equipos de computo deficientes. 5 4 i3 120
Equipos de oficina inadecuados. 7 5 o 13
Falta de comunicacioén
5 4 15
organizacional.
Falta de control de los . e
3 2 12
procedimientos.
Falta de equipos de oficina
sk ’ 5 4 3 12
médicos.
Falta de equipos y sistemas de
e .y 7 5 3 15
soporte de la gestion.
Limitada politica de capacitacién A %
en técnicas de atencion al 7 5 3 15
usuario.
Necesidad de capacitaciéon en 5
> e 5 7 5 3 15
gestiéon administrativa.
Percepcion de baja motivacién. 7 5 a3 15
Poco control y evaluacién. 7 5 2B 15
Poco interés. B 7 3 2 12
Prolongados tiempos de espera 1
para la solucién de
T L 3 7 5 3 15
procedimientos administrativos
basicos.
Elaboracién: Las Autoras. -
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2.3.5 Analisis causa — efecto

GRAFICO N° 14

DIAGRAMA CAUSA EFECTO DE ISHIKAWA

PROLONGADO TIEMPO DE ESPERA PARA LA SOLUCION DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

ORGANIZACIONALES RECURSO HUMANO

Falta de capacitacion en
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internos
ERIALES Y
MA;QUIPOSS METODOLOGIA
Elaboracion: Las Autoras.
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GRAFICO N° 15
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GRAFICO N° 16

DIAGRAMA CAUSA EFECTO DE ISHIKAWA
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2.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

En base a los problemas planteados se propone el objetivo general de la
investigacion, el mismo que ha sido contrastado con los objetivos especificos hasta
determinar las conclusiones parciales del trabajo de investigacion, para luego derivar
en la conclusién final, la misma que se sustenta en el trabajo de campo aplicado y
en el desarrollo del marco teérico hasta concordar en un 80% con la hipotesis

planteada.

HIPOTESIS PLANTEADA

La hipotesis planteada y concordada es la siguiente:

“El desconocimiento de la cultura y clima organizacional del Hospital de SOLCA,
hace que la calidad de atencion a los pacientes no sea la optima generando la
insatisfaccion de los usuarios de los servicios que presta la casa de salud a la

comunidad de Machala”.

RESULTADOS OBTENIDOS

El personal entrevistado en un 100% acepta que no hay una correcta comunicacion
vertical en la institucion entre jefes y subordinados, y también consideran en un 64%
que los jefes no escuchan las sugerencias de los empleados y no tienen en
consideracién sus iniciativas personales. Lo cual nos da un promedio de 82% de que

no hay una buena comunicacién organizacional.

La comunicaciéon organizacional, es un factor determinante en el éxito de una

institucion; una buena comunicacion es sinénimo de eficiencia, organizaciéon y
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coordinacion, mientras que una mala comunicacion puede ser motivo de ineficacia,
desorden y conflictos internos, lo cual repercute en la atencién de los pacientes de
acuerdo a los resultados ellos valoran en forma excelente a un 19% la atencién por
parte de los médicos y de igual manera a un 15% la atencién por parte del personal
administrativo.

CONTRASTACION Y VERIFICACION

De esta forma en un 90%, queda verificada la hipétesis planteada al inicio de la

investigacion.

Las principales falencias que se encontraron en la investigacién de campo fueron no
conocer los objetivos, la mala comunicaciéon, no se realiza trabajo de equipo, no
existe un buen clima laboral, falta de motivacion al personal debido a toda esto se
hace la propuesta de un plan de gestién para optimizar la calidad de atencién a los
pacientes del Hospital SOLCA de Machala el mismo que facilitara un clima de
confianza y oportuno elevando el nivel de conciencia y autoconocimiento, lo que sin
duda contribuira en beneficio de los enfermos; familiares y de toda la ciudadania de

Machala que acude a esta casa asistencial.

Hipotesis especificas

1. Los problemas de clima organizacional influyen en la calidad de atencion del

paciente.

El personal entrevistado considera en un 70% que el clima laboral no es propicio

para el desempeno de sus funciones y esto repercute en la atencion al paciente
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los cuales valoran como regular el trato de los médicos y del personal

administrativo. De esta manera queda verificada nuestra hipétesis expuesta.

2. El desconocer las areas que necesitan mejorar para dar un buen servicio a los
usuarios de SOLCA, hace que no se planteen soluciones a los inconvenientes

que se les presenta a los pacientes.

El personal entrevistado considera en un 11% que los tramites administrativos
son excelentes, un 27% valora la atencidén de los médicos como buena, y el 15%

como excelente el trato del personal administrativo, de igual manera queda

comprobada nuestra segunda hipétesis.

3. La implementaciéon de programas de capacitacion de liderazgo para el desarrollo

del capital humano mejorara la calidad de servicio de los empleados

El 100% del personal entrevistado considera que la institucion no prepara
adecuadamente a sus empleados para que estos sean promovidos; por
consiguiente no tienen programas de capacitacion y un 59% no considera que su
jefe es ecuanime y con personalidad por consiguiente no existe un buen

liderazgo. De igual manera queda comprobada nuestra tercera hipotesis

especifica.
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CAPITULO III

3 PROPUESTA

PLAN DE GESTION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE LA ATENCION A LOS
PACIENTES DEL HOSPITAL SOLCA DE MACHALA

3.1 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Una vez analizado a través de la hoja del diagrama causa — efecto y el analisis
estratégico FODA, se han determinado varias alternativas de solucién para cada
problema identificado, estas alternativas son necesarias e importantes para
implementar en la institucion, lo que permitira mejorar los resultados para alcanzar y
cumplir con la misién y los objetivos propuestos para brindar una excelente atenciéon

a los pacientes.

Todos estos factores permitiran alcanzar el mejoramiento continuo, esto se lograra

con la participacion conjunta de todos los involucrados.

Ya se manifest6 la idea de aprovechar al maximo metodologias simples pero que
recaudan gran cantidad de informacién entre los empleados y pacientes del Hospital
SOLCA de Machala. Es asi como se utilizé la lluvia de ideas para levantar todos los
problemas comunicacionales y de calidad de vida que afectaban a los empleados,
después de todo, estos factores son los mas representativos a la hora de sefalar el

clima laboral que los rodea y como este repercute en la atencion al paciente.
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Luego de haber planteado todo el fundamento, principio basico de la metodologia
implementada, los planes de accion se manifestaron siempre tomando como

referencia la construccién de liderazgo al interior del Hospital SOLCA de Machala.

Como hemos sefialamos nuestro proyecto se basd en la construccion de un

liderazgo que fomentara, en sus raices, la innovacién entre los empleados.

Esta innovacién, entendemos debe tener ciertas caracteristicas entre ellas y la mas

importante es la capacidad sistémica de observar los problemas que se quieren

solucionar.

Es asi como los principales planes de accion refieren a una capacitacion (Coaching)
por medio del cual se intentara reparar o ensefar a ciertos empleados el buen uso

del liderazgo, la innovacion y la informacion.

Las principales acciones que estamos tomando para combatir los problemas de

clima laboral van encaminadas a la construccion de un liderazgo.

Se estudioé y detect6é un punto preciso en donde los liderazgos debieran impactar en
maxima expresion al interior de una organizacién o area. Esos puntos fueron
detectados y seleccionados tomando en cuenta, como prioridad, la abundante

informacién que pasa por aquellos.

El resto de los planes de accién tienen caracteristicas técnicas, los cuales son
dependientes del buen funcionamiento de la capacitacion en liderazgo de los

empleados.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 128
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

El presente plan es una propuesta de alternativas para mejorar la calidad de
atencion a los pacientes del Hospital SOLCA de Machala durante el periodo 2010 de

acuerdo al cronograma de actividades segun los componentes de calidad.

3.2 PROPUESTA DEL PLAN DE GESTION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD
DE LA ATENCION A LOS PACIENTES QUE OFRECE EL HOSPITAL
SOLCA DE MACHALA

3.21 Introduccion

La propuesta del plan de gestion surge de la necesidad de ofrecer a los pacientes y
familiares un servicio integral y humanitario que contribuya, al fortalecimiento moral

ante el conocimiento de que se es portador de cancer.

Para ello se promueve la siguiente propuesta con alternativas que servira para que
el personal que labora en SOLCA; sea capacitado de manera que pueda ofrecer
una atencion de calidad, lo que repercutira en el fortalecimiento institucional y para
la transformacién social que acompana a los pacientes que sufren de esta

enfermedad.

3.2.2 Definicion institucional

3.2.2.1 Denominacion, naturaleza y fines

Su denominacién es “HOSPITAL SOLCA DE MACHALA”, es una dependencia del
Hospital SOLCA de Guayaquil.
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Ser modelo de calidad en los servicios de salud, debiendo tener un mayor énfasis en

la satisfaccion del paciente, donde influira la respuesta al tratamiento del enfermo,

en especial si esta hospitalizado.

Es por ello que el personal de la salud demostrara calidad en la labor de servicio a la
salud, de una forma distinta a la del mundo empresarial, implantando el modelo de

excelencia en la calidad de Malcom Baldrige en el mediano plazo.

3.2.2.2 Mision Institucional

“‘Somos un hospital del sector salud que brinda atenciones preventivo-
promocionales, recuperativas y de rehabilitacion a las personas, la familia y la

poblaciéon en un ambiente saludable contribuyendo al desarrollo sostenido del Pais”.

3.2.2.3 Vision Institucional

“Ser una organizacién del sector salud exitosa y competitiva en los préximos 5 afios
que contribuya a tener una poblaciéon sana con facil acceso al establecimiento con
servicios eficientes y equitativos, con personal comprometido en una cultura

organizacional de excelencia y calidad”.

3.2.2.4 Principales vocablos del plan

Para una mejor comprension de términos que se usaran en el presente plan a
continuacién definiremos una serie de palabras que seran utilizadas en el desarrollo

del plan de gestion:
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1. Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen
con los requisitos.

2. Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar el Hospital SOLCA
de Machala.

3. Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar SOLCA
en lo relativo a la calidad.

4. Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

5. Politica de calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la direccion de
calidad.

6. Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

7. Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos para
lograr dichos objetivos.

8. Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar
la organizacion del hospital con respecto a la calidad.
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3.2.2.5 Responsables del Plan de Gestion

Director ejecutivo.
Jefe de recursos humanos.
Jefe administrativo.

Jefes asistenciales.

YV VYV VY V V

Personal que ejecuta y participa activamente en la elaboracion del presente

documento.

3.2.2.6 Formulacion del sistema de objetivos

3.2.2.6.1 Diseio de Objetivos estratégicos

Para optimizar la calidad del servicio a los pacientes del Hospital SOLCA de

Machala a continuacién proponemos los siguientes objetivos:

Obijetivo Estratégico N°1

“Ampliar el acceso a la poblacion en el Hospital SOLCA de Machala,

priorizando los grupos vulnerables de la poblacion”.

Nuestro esfuerzo esta encaminado a ofrecer a la poblacién paquetes de servicios de
mediana complejidad dentro de un sistema referencial, identificando las necesidades
de salud de nuestros usuarios para ir disminuyendo la inaccesibilidad econdmica,
organizacional y cultural, priorizando la atencién en los sectores mas pobres con el

consecuente aumento de la cobertura social en salud.
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Estrategias

1. Desarrollar paquetes de servicios de salud que permitan satisfacer la demanda

con calidad.

2. Establecer mecanismos que permitan mejorar la tecnologia de acuerdo al nivel

de atencion del hospital.

3. Fortalecer un adecuado sistema de referencia y contra referencia.

4. Mejorar la infraestructura fisica.

Obijetivo Estratégico N° 2:

“Mejorar la calidad de los servicios de salud centrada en el usuario”

El mejoramiento de los procesos de atencion en una cultura de calidad, trae el logro
de mejores beneficios de la poblacion. El mejoramiento de la cultura organizativa

produce, ademas, desarrollo de los recursos humanos de la institucién.

Estrategias

1.  Autoevaluar y/o acreditar la estructura y procesos de los servicios de salud.

2. Fortalecer y aprovechar la condicion docente del hospital para promover una
adecuada percepcion del proceso salud-enfermedad y la excelencia de los

servicios asistenciales.

3. Implementar el hospital con adecuada tecnologia, contando con proyectos de

inversion y convenios de cooperacién nacional.

4. Ampliar la realizacién de auditorias de la calidad en salud.
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Obijetivo Estratégico N° 3:

“Fortalecer la promocion de la salud y la prevencion de la enfermedad”

Se debe promover conductas y estilos de vida saludable en todos los grupos etéreos

de la poblacién, evitando el impacto negativo de la carga de la enfermedad en el

desarrollo integral de las personas, familia y comunidad.

Se debe ayudar a construir una cultura de salud orientada al desarrollo de practicas

de auto-cuidado.

Estrategias

1. Fortalecer la prevencion de la enfermedad en sus tres tipos: primario,

secundario y terciario.

2. Implementar nuevas formas de organizacién de servicios que incorpore el

enfoque de promocion de la salud en los ambitos intra y extra mural.

3. Propiciar la formacién de recursos humanos con enfoque de promocion de la

salud.

4. Fortalecer el trabajo de los promotores de salud (agentes comunitarios de

salud).

5. Desarrollar mecanismos de coordinaciéon con los municipios, las escuelas y
otras instituciones en el ambito local para favorecer el desarrollo de entornos y

estilos de vida saludables.
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3.2.3 Sistema de Gestion de la calidad

3.2.3.1 Definicion de objetivo de la calidad

Es lo que se pretende hacer relacionado con la calidad.

Partiendo de una perspectiva diferente podemos definir la calidad como el
compromiso ético con la excelencia, porque sélo una institucion que ha definido en

sus valores supremos el generar servicios de calidad, estara realmente

comprometida en su consecucion.

La excelencia debe perseguirse como un objetivo estratégico a los efectos de
mantener la competitividad, pero también constituye una filosofia de vida y una ética
de trabajo. Llevar al Hospital SOLCA de Machala a la cima mediante la generacion
de servicios de alto nivel con un uso eficiente de los recursos debe ser el objetivo
supremo de directivos y personal del Hospital SOLCA de Machala.

Cada directivo y empleado debe sentirse orgulloso de los servicios que genera, de
tal forma la calidad se convierte en un fuerte elemento motivador, con lo cual da

lugar a una espiral de crecimiento en los niveles de calidad y satisfaccion.

La calidad debe comprender todos los rincones del Hospital SOLCA de Machala. Si
no se genera calidad interna, mal puede ofrecerse una calidad apropiada a los
agentes externos. Por ello la calidad se construye y genera en cada actividad, tarea

y proceso de la institucion.

Cada disefo, cada componente, cada tarea, cada servicio, debe ser mejorado dia a

dia. Para lograr ello los lideres deben modelar su mente y luego hacer otro tanto con
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la del resto del personal. Asi a la manera de un deportista que debe mejorar cada dia
para poder aspirar al podio, de igual forma sélo aquellas organizaciones que tengan
el firme propodsito de mejorar de manera continua podran triunfar en los actuales

mercados.

Calidad comprende si o si la mejora continua, si no, pensemos en un “excelente”
médico pero con conocimientos y tratamientos de hace no ya veinte, sino cinco afos
atras. Este médico no les podra prestar a sus pacientes el mismo servicio que
aquellos que estan plenamente actualizados, por lo tanto su servicio no sera de
calidad. Los pacientes reciben de tal forma un servicio de menor calidad por parte
del primero de los profesionales. Cabe acotar que ésta situacidbn es
lamentablemente algo bastante comun en muchos profesionales que una vez
obtenido el titulo no actualizan como corresponde sus conocimientos, revalidando de

tal forma sus niveles de competitividad.

Objetivo General

Contemplamos cuatro ambitos de actuacién: el ambito de atencién al paciente, el
ambito de la utilizacion de la informacién, el @mbito de los profesionales y el ambito

de los recursos y procedimientos.

Promocionar la importancia estratégica de la calidad en el desarrollo de los fines.
>  Crear una cultura de cambio en la organizacion.
»  Orientar los servicios hacia el paciente.

»  Impulsar las medidas encaminadas a la mejora de procesos y prevencion de

errores.
»  Desarrollar la formacién del personal en calidad.

»  Evaluar el grado de consecucioén de objetivos.
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Objetivos Especificos

>

>

Lograr la satisfaccion de los usuarios del servicio.
Lograr la satisfaccion de los que brindan el servicio.

Fomentar la comunicacién fluida de los ciudadanos, usuarios y pacientes con
las organizaciones asistenciales a través de canales que aseguren la expresion

de sus opiniones y refuercen la participacion en la toma de decisiones.

Gestionar efectiva y adecuadamente la informacion, tanto desde el punto de
vista de los pacientes como de la organizaciéon, mediante la investigacion
evaluativa de la exhaustividad y precisiéon de los registros, asi como de las

garantias en el uso de la informacion.

Fomentar una cultura de calidad en todos los servicios asistenciales vy

administrativos del Hospital.

Generar conocimientos y experiencias en la conduccién del sistema de gestion

de la calidad.

3.2.3.2 Enfoques del Sistema de Gestion de la calidad del Hospital

1. Determinar las necesidades y expectativas de los pacientes que acuden a
nuestros servicios.

2. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la institucion.

3. Determinar los procesos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad.

4. Determinary proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos
de la calidad.

5. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

6. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

7. Establecery aplicar un proceso de mejora continua del sistema de gestion de la
calidad de la institucion.
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3.2.3.3 Modelo de gestion de la calidad del Hospital de SOLCA

3.2.3.3.1 Liderazgo

La categoria 1 es el punto focal de la metodologia para el sistema de liderazgo y el

direccionamiento estratégico del hospital.

Esta categoria destaca los roles clave que los directivos no pueden delegar.

Liderazgo de la direccion

Esta sub-categoria aborda la forma en que los directivos se involucran en la
implementaciéon de las direcciones estratégicas en la institucion y construyen un
sistema de liderazgo que lleve a un gran alineamiento organizacional, alto

desempenio, al desarrollo individual, al aprendizaje.

Sistema de supervision y organizacion

Esta sub-categoria aborda como el sistema de liderazgo “hace reales y tangibles” la
orientacion al cliente y las directrices estratégicas, traduciéndolas en una estructura
organizacional y en un sistema de gestion eficaces focalizados en el desempefio de

sus factores clave.

La estructura y el sistema de gestion debieran eliminar las barreras funcionales y el

desalineamiento con los usuarios.
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El involucramiento de los directivos en el establecimiento de metas, su comunicacion

eficaz y la revision de su progreso, genera confianza y compromiso.

El establecimiento de indicadores y mediciones, referido a los factores clave, provee

un medio muy eficaz para asegurar el alineamiento y cooperacion organizacional.

Liderazgo para la calidad

La calidad total requiere un estilo administrativo diferente, que promueva la

participacion del personal en el mejoramiento continuo. Una apropiada es:

“Un estilo administrativo que otorga a las personas el entrenamiento, la
responsabilidad, la autoridad, la orientacion, la retroalimentacion, el soporte y la
motivacién necesarios para auto-controlar y mejorar continuamente su trabajo, a fin
de que pueda satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes externos e

internos”.

En el estilo tradicional de administracion el jefe se encarga de pensar y planear, dar
ordenes, tomar las decisiones y asumir toda la autoridad y responsabilidad, es decir

todo el poder.

En el liderazgo para la calidad, el jefe trabaja en funcién de los clientes y las

necesidades de sus colaboradores.
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Informacion y analisis

La categoria 2 es el “centro cerebral” de la metodologia: aborda la eficacia del
alineamiento del sistema de informacion de la institucion con sus directrices

estratégicas.

Es la base para una gestion basada en datos y hechos.

La categoria enfoca las necesidades de informacion y de analisis para aumentar el
desempenio del hospital por medio del mejoramiento de sus procesos, en base a sus

factores claves de competitividad.

La necesidad de mejorar la calidad varia ampliamente, dependiendo del entorno y
las circunstancias del servicio de salud: desde puestos rurales a hospitales urbanos,
hasta el sistema completo (como los ministerios de salud) y desde un simple proceso
en un sistema pequeno hasta procesos complejos en un sistema grande. Si bien los
principios del mejoramiento de la calidad aplican a todas las circunstancias, los

diferentes enfoques funcionan mejor bajo ciertas condiciones

Estos enfoques se pueden visualizar a lo largo de un continuo de complejidad,
donde se requiere una mayor asignacion de recursos, tiempo y participacion del
grupo a medida que aumenta la complejidad. A lo largo de este continuo, ha
identificado cuatro puntos, cada uno de los cuales representa un enfoque de

mejoramiento de la calidad.
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Estos cuatro enfoques no son los unicos puntos a lo largo del continuo de
complejidad, pero sirven para ilustrar las diferencias entre los enfoques dependiendo

del entorno y las circunstancias.

R T e e e

Crreciente
complejidad

Solucion sistematica
de problemas en

-Solucién individual Solucion fépida de Mejbramiento de

de problemas problemas en equipo i

proceso

La solucion individual del problema es el enfoque mas simple de mejoramiento
de la calidad. Cualquier miembro del Hospital de SOLCA puede usar este enfoque
cuando existe la posibilidad de resolver un problema sin recurrir a un equipo. El

enfoque se puede encontrar en el trabajo cotidiano cuando los empleados de la

institucion identifican problemas aparentes, reconocen su capacidad de
solucionarlos y se sienten con el poder para hacer los cambios necesarios. Si bien el
trabajo en equipo es una parte esencial del mejoramiento de la calidad, se ha
aprendido que las mejoras mas simples o urgentes no necesariamente requieren
enfoques en equipo demorados. Lo mas destacado de este enfoque es que se usa
para abordar problemas que no son interdependientes con otras personas. Esto
significa que una sola persona puede tomar e implementar las decisiones necesarias
para enfrentar ese problema. La solucion individual de problemas requiere poco

tiempo y datos y es la menos compleja en términos metodolégicos.

Este enfoque se da en organizaciones donde cada persona esta consciente de la
meta general de entregar una atencién de buena calidad y actGa en consecuencia

cuando surge una necesidad que puede solucionar en forma individual.
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Las organizaciones e individuos que estan familiarizados con el proceso de
mejoramiento de la calidad pueden usar este método en forma rapida y econémica
para abordar necesidades menores de mejoramiento. Por ejemplo, una enfermera
que administra regularmente vacunas advierte que el refrigerador esta lleno; para
poder guardar mas ampollas, la enfermera toma la iniciativa de reorganizar el
refrigerador. Este cambio menor es importante, porque permite refrigerar mas
ampollas. Puesto que no afecta seriamente las acciones de los demas y
probablemente sea un cambio respecto al cual no habra resistencias, el enfoque de

solucién individual de problemas es el adecuado.

La soluciéon rapida del problema en equipo es un enfoque mediante el cual se

prueban (y posiblemente se implementan) una serie de pequefios cambios
progresivos para mejorar la calidad. Este enfoque implica hacer muchas pruebas de
tamafio pequefo a mediano de cambios individuales en sistemas similares. Al igual
que la solucion individual de problemas, este enfoque se podria usar en cualquier
escenario o circunstancia, si bien generalmente es necesario que los equipos tengan
algo de experiencia en la solucion de problemas y/o se busque un especialista para
ayudar a implementar este enfoque con mayor celeridad. Este enfoque es menos
riguroso en términos del tiempo y los recursos necesarios que los siguientes dos
enfoques, puesto que depende en gran medida de los datos disponibles y la intuicién
del grupo, lo que permite minimizar los demorados procedimientos de recopilacién
de datos. Los equipos son ad- hoc (transitorios) y se separan una vez que se ha

logrado el nivel deseado de mejoramiento.

La solucidon_ sistematica del problema en equipo se usa a menudo para

problemas complejos y recurrentes que requieren un analisis detallado; es normal
que genere cambios considerables en un sistema o proceso. El punto mas
destacado de este enfoque es que se realiza un estudio detallado de las causas de
los problemas y luego se formulan las soluciones correspondientes. Este analisis
detallado muchas veces implica la recopilacion de datos y, por lo tanto, exige

considerable tiempo y recursos. Si bien la soluciéon sistematica de problemas en
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equipo se puede usar en cualquier entorno, debido a su profundidad es mas
adecuado cuando el equipo ad hoc puede trabajar junto durante un cierto periodo de

tiempo, pero normalmente se separa una vez que se han logrado suficientes

objetivos de mejoramiento.

El mejoramiento de procesos es el mas complejo de los cuatro enfoques, puesto

que involucra la participacion de un equipo permanente que recopila, supervisa y
analiza datos en forma constante para mejorar un proceso clave en el tiempo. Por lo
tanto, el mejoramiento de procesos generalmente se produce en organizaciones
donde se asignan recursos permanentes al mejoramiento de la calidad. Este equipo
puede usar cualquiera de los otros tres enfoques, por ejemplo, formando equipos ad
hoc para solucionar problemas especificos. Este enfoque a menudo se usa para
garantizar la calidad de servicios importantes en un establecimiento u organizaciéon
de salud. Puesto que ese enfoque se usa con frecuencia para responder a procesos

cruciales de un sistema, en la etapa de analisis participan varias partes interesadas.

Coémo escoger un enfoque de mejoramiento de la calidad

Una vez que se ha identificado un problema que necesita mejoramiento, el siguiente
paso es determinar cual enfoque de mejoramiento es el mas adecuado para abordar
ese problema. Para determinar el enfoque que se debe usar, pueden ser Utiles los
siguientes criterios: si el problema se presenta en un proceso clave, si depende de

otras personas o si es complejo o recurrente
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La solucion individual de problemas

*El problema necesita ser resuelto rapidamente y se caracteriza
por una o mas de las siguientes condiciones:
*El problema es obvio
«Una sola persona puede lograr los mejoramientos necesarios

1
Identificar

% »Considerar las posibles causas
+Confirmar la informacién a través de dialogos o de datos faciles
Analizar de obtener
3 *Generar soluciones simples, obvias y factibles
+Validar las soluciones a través de didlogos (si es necesario) o
Desarrollar de datos faciles de obtener

4.1 Planear

Seleccionar la hipotesis mas viable
para resolver el problema

Validar el plan a través de un
dialogo si es necesario

A A Aciuar 4 4.2 EJECUTAR

Adoptar las medidas Probar la solucidn de la

adecuadas sobre la base de la Probar e hipotesis
informacion disponible lmplementar

E 7 4.3 Verificar
Examinar los resultados del cambio probado

Verificar que el cambio fue probado segun lo
planificado

Verificar si la situacion mejor6 después del
cambio
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Gestion de los datos e informacion

Esta sub-categoria representa los cimientos para una organizacién orientado al
desempefo: los resultados son generados por procesos claves y para
incrementarlos es necesario controlar y mejorar dichos procesos. Esta sub-categoria
aborda la seleccion y la gestién de los datos e informacién para apoyar los objetivos
globales de la instituciébn, con un énfasis en el control y mejoramiento de los

procesos involucrados en los factores claves de competitividad.

3.2.3.3.2 Comparacion competitiva y benchmarks

Esta sub-categoria aborda los “activadores” externos del mejoramiento: datos e
informacion referidos a los competidores y “mejores practicas” de oftras

organizaciones.

Esta sub-categoria indica que en ocasiones una buena forma de mejorar es “mirar

hacia fuera” en forma sistematica, para aprovechar eficazmente experiencias

relevantes a los factores claves (benchmarking).

Analisis y uso de los datos del Hospital

Esta sub-categoria aborda el proceso de analisis y uso de la informacion en la
instituciéon la base principal para controlar y mejorar los proceso hacia sus factores

clave de competitividad.

Los datos e informacién no son suficientes para la toma de decisiones: es necesario
entender las relaciones causa-efecto entre los procesos y entre estos y los

resultados del establecimiento.
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Esta sub-categoria, en resumen, incentiva crear una base para tener los resultados

“bajo control”.

Informacion y analisis

Origen y destino de la informacion gerencial

Los datos que el director utiliza en su gestion se producen en un contexto social y

proceden de diversas fuentes.
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Enfoque sistémico de los servicios de salud

La oferta mas importante es del servicio publico. Estas ofertas son generadas
combinando recursos humanos, fisicos y financieros (estructura) mediante un
proceso de planeamiento y direcciébn que incluye una tecnologia dada y que
concluye con la produccién de las actividades, las mismas que se registran en las
estadisticas de servicios. La organizacién de los servicios de salud por si solo puede

ser vista como un subsistema en el cual hay estructura, proceso y productos.

Como resultado de la relacion funcional entre la oferta y la demanda se establece el
uso de los servicios. Existen varios factores relacionados con las personas, el medio
y los servicios que influyen en el uso de los mismos, tales como la disponibilidad
misma de los servicios y la accesibilidad a ellos, el tiempo que toma acceder a ellos
y el tiempo de espera por parte del usuario hasta que es atendido, el costo del
servicio y de las medicinas, la calidad del servicio, etc. La poblaciéon que no puede o
que ha decidido no utilizar los servicios asistenciales, puede recurrir a la auto-

indicacion, optando por servicios o insumos de la medicina tradicional.

Finalmente, una parte de la poblaciéon no puede atender su necesidad sentida por

ninguna de las rutas anteriores, constituyéndose en necesidad no atendida.

El uso de los servicios tiene dos tipos de resultados, los efectos y los impactos:

> Los efectos son de corto y mediano plazo y pueden atribuirse a la influencia
directa e inmediata de los servicio, como ejemplo, el efecto del tratamiento en

la recuperacién de los pacientes.

> Los impactos son a largo plazo.
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3.2.3.3.3 Planificacion de la calidad

Aqui se definen las politicas de calidad del hospital. Este componente de caracter
estratégico involucra a toda la organizaciéon desde el nivel directivo hasta el plano

operativo.

Organizacion de la calidad

Implica la definicion de un disefio organizacional que permite llevar a cabo las

funciones para la gestidén de calidad integrada al sistema de salud.

Su estructura organica comprende; la jefatura de recursos humanos y la jefatura

administrativa la cual esta comprendida en 2 areas:

> Area de garantia de la calidad.

> Area de informacion y procesamiento de datos.

Los componentes del sistema de gestion de la calidad, son planificacion para la

calidad, organizacion para la calidad, garantia y mejoramiento e informacién para la

calidad.

3.2.3.3.4 Garantia y mejoramiento de la calidad (ética y auditoria)

La garantia y mejoramiento implica el desarrollo e implementacion de los procesos

tales como:

>  Autoevaluacion y acreditacion

»  Auditoria clinica en salud.
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>  Evaluacion de la tecnologia sanitaria.
»  Mejoramiento continuo.

»  Seguridad del paciente.

El principal proceso del area de garantia y mejoramiento es fortalecer la toma de
decisiones informadas en el ciclo gerencial, asimismo como consolidar las mejores

practicas institucionales.

Informacion para la calidad

Conjunto de estrategias, metodologias, instrumentos y procedimientos que permiten

contar con evidencias de manera permanente y organizada de la calidad de atencion

y niveles de satisfaccion de los usuarios interno y externo.

Se utilizaran instrumentos para la determinacion y medicién de indicadores de
gestion de la calidad que permitan identificar el cumplimiento de las metas previstas

para el logro de los objetivos.

Los resultados obtenidos deben desencadenar tanto programas o proyectos de
mejora continua de los procesos que incorporen acciones de monitoreo y
seguimiento, asi como proyectos de investigacion como aportes al conocimiento y

mejora de la calidad.

Un sistema de informacion para la calidad es por lo tanto un instrumento valioso
para la investigacion, administracién y planeacién de la calidad y por lo tanto es

necesario de establecer.
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3.2.3.3.5 Mecanismos de informacion al usuario

>  Mecanismo de informacion para el usuario, conformado por dos médulos de
atencion al cliente.

> Instrumentaciéon de un sistema de calidad, encuestas de satisfaccién del
usuario interno y externo.

>  Mecanismos para recepcion de quejas y sugerencias.

»  Definicién de un grupo seleccionado de indicadores para la medicién.

>  Desarrollo de sistemas y mecanismos de informacién y comunicacién dirigidos
a los usuarios.

3.3 POLITICA DE LA CALIDAD DEL HOSPITAL SOLCA- MACHALA

> Fomentar la prestacién de servicios de salud oportunos, eficaces, humanos y
accesibles a todas las personas.

»  Evaluacién permanente de la satisfaccidon de los usuarios como mecanismo
para un mejoramiento continuo.

>  Fomentar la generacion de una cultura de calidad en la Institucion.

>  Propiciar el trabajo en equipo, buscando la integracién entre todos los
trabajadores.

> Impulsar el desarrollo, habilidades y competencia del potencial humano en
salud.

>  Establecer los mecanismos para asegurar la provision para recursos de la
calidad.

»  Promover las buenas practicas de salud en la poblacién.
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3.4 PLAN DE INTERVENCION

SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

TEMA 1: Creacion de un punto de informacion-ticketero-panel electrénico

Este punto se lo crea con la finalidad que el usuario pueda recabar la informacion
que necesite sobre los diferentes servicios, los tramites administrativos que tenga

que realizar para cualquier prestacion que necesite, asi como la informacién general,

Ademas la implementacion de un ticketero y un panel electrénico, esto sirve para
realizar una efectiva gestion de la atencion al pablico que acude, y ademas aplicar
una estrategia de comunicacién con dicho publico, en forma amena, econdémica y

dinamica.

Beneficios:
» Mejora substancial de la atencién al publico recibido
» Optimizacién en el uso de los recursos humanos.

> Informacion estadistica sobre la atencion en cada area por diferentes conceptos

(tipos de usuarios, oficinas, estacionalidad por horas, dias de atencion, etc.).
» Estadisticas y algunos reportes:
» Tiempo de espera diario.
Reporte por tipo de ticket y/o tipo de ventanilla.
Resumen de atencién por tipo de ventanilla.
Detalle de tickets abandonados.

Registro de tickets.

vV V V V V

Arribo de clientes.
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GRAFICO N° 15
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE ATENCION A LOS PACIENTES
ANTES DEL TIKETERO Y DEL PANEL ELECTRONICO
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GRAFICO N° 16
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE ATENCION A LOS PACIENTES
DESPUES DEL TIKETERO Y DEL PANEL ELECTRONICO
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TEMA 2: Implementacion de buzén de sugerencias

El buzén de sugerencia como alternativa de herramienta de trabajo, es uno de los
instrumentos de comunicacibn mas usado recientemente en lo referente a la
recoleccion de informacion, con el fin de dar conocer las opiniones, percepcion o
satisfaccion de un determinado publico en cuestion. Se habilita como un canal de
informacién desde la gerencia o responsable de la oferta de bienes y/o servicios
prestados, con los/as usuarios de los servicios; con el propésito de mejorar la

calidad de la asistencia.

La falla tradicional del buzén de sugerencias es instalarlo sin seguimiento o con
sistemas lentos y discontinuos de analisis. Cuando el clima organizacional no es
bueno se crean temores sobre el destino de la informacién. El buzén de sugerencias
requiere estrategias iddneas de motivacion con técnicas de animacién (publicidad,
carteles, cartas). Si no se sabe ni se percibe que la direccién valoriza el programa,

nadie respondera.

Objetivo: Recopilar, analizar y evaluar las informaciones expresadas por los
usurarios de los servicios que ofrece la institucién, con la finalidad de usar los

resultados para emprender acciones y responder a las necesidades encontradas en

los levantamientos.

Estrategia de levantamiento de la informacion:

Colocacion:

El buzén de sugerencia se instalara en las salas de espera del Hospital de SOLCA

en la primera y segunda planta de manera que sea de facil acceso para los usuarios.
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1. En la primera planta el buzén de sugerencias estara dirigido para los pacientes

2. En la segunda planta el buzén de sugerencias estara dirigido para los

empleados de la Institucidon

Responsabilidad de funciones: El departamento administrativo asignara a una

persona que tendra la responsabilidad de:

> Velar por el uso adecuado de los formularios.

> Asistir a las personas que no saben leer y escribir y que necesiten ayuda, si
desean llenar el formulario.

> Sera responsable de la custodia de la llave, del candado del buzén de
Sugerencias.

> La persona asignada, hara el levantamiento y registro de la informacién en el
formulario.

> Firmar el formulario una vez consensuada la validez de la informacién.

> Entregar el formulario lleno y firmado al departamento administrativo.

El Asignado:

La persona asignada, en conjunto con el jefe administrativo haran el levantamiento y

registro de la informacién en el formulario lleno por los usuarios.

Rubricar el formulario una vez consensuada la validez de la informacion.

Levantamiento:

Los buzones se abriran los ultimos viernes de cada mes empezando por el mes de

Febrero del 2010. No deben ser abiertos bajo ninguna otra circunstancia.
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Tomando en cuenta que seran valedero los mismos que tengan una logica de

seleccion. Por ejemplo, si en el mismo item el usurario marca mas de una casilla

queda sobre entendido que este item sera nulo.

Funcionamiento de los buzones:

El buzén de sugerencias estara a disposicion de los usuarios, el mismo no debera

ser abierto de diferentes formas

El jefe administrativo sera responsable del analisis de los resultados, y de entregar
en un plazo de 21 dias después recibido el levantamiento, un reporte a la direccion

técnica.

Es responsabilidad del jefe administrativo suplir de todos los insumos que sean

necesarios para el desarrollo de la estrategia del buzén de sugerencias.

El seguimiento es crucial para optimizar el rendimiento:

La respuesta debe ser rapida, indicando los datos necesarios para su aplicaciéon y
agradeciendo el interés. Hay que aprender a escuchar las sugerencias positivas y a

convertirlas en acciones eficaces.

La evaluacion proporciona informacion cuantitativa y cualitativa sobre qué, quién,
como, por qué y para qué. El buzéon de sugerencias es un canal, pero la
comunicacion es un proceso complejo y dinamico en el que intervienen personas en
situaciones cambiantes. Su caracter procesal implica interaccion, cambio y

complejidad, propios de una red de relaciones conectadas por la tecnologia.
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El trabajo organizado a través de un liderazgo inteligente origina el "capital total" que
dinamiza a la institucién. Hay que ubicar a capital humano como "capital" ya que los

ingresos financieros no son mas que traduccion del trabajo en signo monetario.

Indicador:

Numero de quejas-reclamos-sugerencias (mensual)

X 100%
Total de pacientes atendidos (mensual)

GESTION ADMINISTRATIVA

TEMA 3: Capacitacion sobre liderazgo y acciones de cémo motivar al

personal a su cargo.

Objetivo: Reconocer a la persona capaz de influir sobre los demas para obtener su

seguimiento, motivacion y disposicion.

Diagnéstico: Para poder conocer a los lideres es necesario realizar encuestas al
personal para detectar a los candidatos a lideres grupales con los cuales encaminar

este plan de comunicacion.

Intervencion:

» Conociendo que el lider es la persona capaz de influir sobre los demas, debemos
lograr que el lider canalice dicha influencia para provocar un mayor impacto y
poder alcanzar las metas y objetivos institucionales y los que persigue este plan.

» Encuesta en busca de lideres grupales. (Anexo No 6)

» Orientacion del liderazgo.

» Vinculacion y competencias.
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» Conductas y practicas del liderazgo.
> Capacitacion de liderazgo, relaciones humanas y motivaciéon

Personal objetivo: Personal seleccionado, lideres grupales personal médico,

técnico y administrativo

Recursos:

Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la institucién.

Materiales y equipo: Ninguno adicional a los utilizados en las tareas diarias y los

que el expositor necesite.

Personal: El departamento de Recursos Humanos y el expositor con reconocida

trayectoria

Tiempo estimado: 2 horas diarias x 4 dias. En forma semestral

Presupuesto: $ 750,00

Responsable: Departamento de recursos humanos, administrativo y psicologia.
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TEMA 4: Reconocimiento y logro de objetivos

Objetivo: Reforzar la identificacion del empleado con el Hospital de SOLCA, a

través del reconocimiento de logros individuales y de equipo; de manera que el éxito
obtenido en el desempefio laboral sea motivado de manera continua.

Intervencion:

> Reuniones quincenales en las cuales se trate de los logros y fracasos del
departamento.

> Mantener la comunicacioén jefe-colaborador de manera abierta a fin de establecer
objetivos claros, concretos y factibles.

> Establecimiento de metas individuales, por equipo o por departamento que
podran ser propuestas por el mismo equipo de trabajo de manera democratica.

» Las metas deberan establecerse con tiempos limites, para que el reconocimiento
o fracaso tengan parametros de medicién.

> Establecer objetivos medibles y darles seguimiento en las reuniones quincenales.

» Metas adicionales en el area de capacitacion, profesionalizacion y desarrollo de
competencias laborales podran ser propuestas después de detectar las

debilidades individuales.

Personal objetivo: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

Recursos:

Infraestructura: La programacion semanal o quincenal de las reuniones debera
considerar el ambiente donde se realizaran las reuniones, dependiendo del nimero
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de personas de cada departamento o unidad podran realizarse en la oficina del jefe

de area o bien, en alguna sala de sesiones anexa.

Materiales y equipo: Es conveniente contar con un pizarréon blanco, donde anotar
las ideas importantes que se traten durante la sesion. Puede utilizarse un pizarrén o

un portafolio. Adicionalmente, si los convocados a la reunion no llevan algun

cuaderno de apuntes, debe proveérseles alli.
Personal: Para esta intervencion no figura la necesidad de personal adicional.

Tiempo estimado: Cada reunién durara un minimo de 40 minutos y un maximo de

90 minutos.

Responsable: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo. Cada jefe de
unidad y departamento figura como el responsable de cada reuniéon y de la
estructura de las mismas. De igual forma, el responsable de esta actividad debera
realizar un agudo seguimiento al cumplimiento de metas para que el reconocimiento

sea objetivo.
TEMA 5: Motivacion en el puesto

Objetivo: Mantener un nivel elevado de motivacién individual que se contagie en el
ambiente laboral de forma global y positivamente. Un empleado motivado esta
dispuesto a dar mas de si dentro del puesto de trabajo, pués se siente comodo con

la reciprocidad de dar y recibir.
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Intervencion:

> Revisar el plan de prestaciones y beneficios actual para determinar si existen
necesidades no cubiertas en el mismo.

> Proponer ante la Direccibn Técnica la implementacion de prestaciones o
beneficios innovadores que favorezcan la imagen de la institucion ante sus
propios colaboradores.

» Reconocer los logros individuales y de equipo; de forma tanto individual como
publica.

» Implementar el reconocimiento al esfuerzo, creatividad, actividades
extracurriculares por medio del programa del “empleado del mes”; o publicando
los éxitos en las carteleras internas o en el periddico interno.

> No relacionar la motivaciéon con incentivos monetarios (salarios, bonificaciones);
una persona puede sentirse insatisfecha con el salario y sin embargo estar a
gusto con su trabajo.

> Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer de ideas creativas que auto
motivaran su participacion y desempefio diario.

> Revisar las descripciones de los puestos con el fin de enriquecer periddicamente

las actividades de los mismos.

Personal objetivo: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

Recursos:

Infraestructura: Salas destinadas como areas de trabajo.

Materiales y Equipo: Carteleras de corcho para cada area de circulacion importante
dentro de las instalaciones de la institucion, tachuelas, material de deshecho para

publicaciones internas.
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Personal: El departamento de Recursos Humanos debe hacerse presente en la
intervencion relacionada a prestaciones, beneficios, escala salarial y la

administracion de las carteleras de corcho.

Tiempo estimado: El plan de prestaciones y beneficios debera tener revision cada
12 6 18 meses. El enriquecimiento de los puestos de trabajo podra realizarse de

forma eventual, de acuerdo a las necesidades presentadas.

Presupuesto: Deben considerarse al menos 3 carteleras de corcho, que deberan

adquirirse y colocarse en las areas de mas circulaciéon de personal.

Cartelera de Corcho T
iVUB“eneﬂcio 1. R ]
‘ .. . $ 100,00 |
' Regalo por nacimiento de hijo |
‘Beneficio2. T R e e D

| $ 100,00

' Regalo por matrimonio

Responsable: El departamento de Recursos Humanos figura como principal
ejecutor en el area de motivacion, por la informacion que manejard y la
confidencialidad de algunos datos. De igual forma, debe integrarse a los lideres de

departamento.
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TEMA 6: Trabajo en equipo

Objetivo: Fortalecer la cultura de trabajo en equipo actual en la institucion, de
manera que las tareas sean realizadas de manera eficiente y colaboradora; evitando
conflictos que entorpecen el desempefio individual y departamental repercutiendo

finalmente en el ambiente de la organizacion.

Intervencion propuesta:

> Fortalecer la identificacion del empleado con su unidad o departamento,
haciéndolo participe de cada actividad o tarea.

> Fortalecer la identificacion, participacion y pertenencia del empleado con su
equipo de trabajo por medio de actividades recreativas adicionales a las tareas
laborales.

> Rotar los equipos de trabajo de manera aleatoria, a fin de que todos los
colaboradores se conozcan y logren integrar equipos con diferentes personas.

> Generar tareas diferentes que requieran interaccion con los demas
departamentos para lograr un ambiente de confianza y equipo.

> Capacitar a los lideres de unidad fortaleciendo el liderazgo y la unién de equipo.

> Para cubrir la necesidad de interaccién social en el ambiente laboral, el
departamento de recursos humanos puede organizar actividades recreativas

fuera del horario laboral que fomenten el comparierismo.

Personal objetivo: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.
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Recursos:

Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la institucion.

Materiales y equipo: Ninguno adicional a los utilizados en las tareas diarias.

Personal: El departamento de Recursos Humanos apovara en la pianificacion v

realizacidn de actividades recreativas adicionales a las tareas laborales.

Tiempo estimado: La rotacion de equipos de trabaio en el area de produccion debe
ser como minimo cada Z meses, para que ias reiaciones interpersonaies tenaan
continuidad. Los evenios o aciividades de compariimienio asneratl an ia insniucion

podran tener un ciclo de 12 meses.

Presupuesto: Deberd inciuirse en el presupuesio anuai dal denartamento de
recursos humanos el area de capacitacion para ios iideres de

~, ¥ i FINHANAANAD MNA AAFANArFrIANTA MARMAral oA AArMAara Ml rraac 1 rmasTe
COrresponde 2 128 aCiVIGages gg COMDamiimienio gaenearal 88 Cargarg ar Drasuniiesio

-
g

105 vV dependera del numers de colaboradores. 1 a roiacion de

M rans
uT 1oLan SR

equinos de trabaio no ileva un costo adicional.

_COSTO

INDIVIDAL

Act Recreativat ™ = = ; ~ 70% Proveedores

$ 1.000,00
Dia de la madre 30% SOLCA
3 tiva 2. 70% Proveedores
Act. Recreativa ’ $ 2.000,00 o
Celebracion aniversario de la institucion 30% SOLCA

' Act. Recreativa 3.

Cumpleaieros del mes

$ 100,00 100% SOLCA
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L NCIAMIENTO
INDIVIDAL one

' Act. Recreativa 4. 70% Proveedores

| $2.000,00

Navidad 30% SOLCA |
- - T —
Capacitacion de Liderazgo $ 750,00 100% SOLCA

E Capacitacion de Trabajo en Equipo $ 750,00 100% SOLCA

Responsable: El lider de cada unidad figura como responsable de la interaccion y
buena relacién entre sus colaboradores. La relacion entre los departamentos sera
fortalecida a través de un buen compartimiento entre lideres. El departamento de
Recursos Humanos tendra la responsabilidad de iniciar y continuar todas aquellas
actividades laborales y no laborales que influyan en la interaccion del personal.

TEMA 7: Comunicacion

Objetivo: Mantener de forma 6ptima los canales estratégicos de comunicacion, a
fin de que el empleado esté enterado de las actividades que la institucion esta
realizando. Al mantener informado al empleado de ios cambios, mejoras v provecios
de ia oraanizacion, fomentara su participacion y evitara que se forme una resistencia
ante los cambios. De igual forma, puede iograrse un aprendizaie a través de ias

experiencias de otros colaboradores.
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Intervencion:

> Gerencia General debe establecer la politica de informacién que apoyara el area
de comunicaciéon, en donde recursos humanos sera el medio de enlace entre

trabajadores e institucion.
» Actualizar constantemente la informacién publicada en las carteleras

informativas.
» Emitir un medio ciclico de comunicacion interna (peridédico o boletin interno), en

el que se informe de aspectos como cumpleaneros, nuevos ingresos, bodas,

nacimientos, etc. asi como actividades que la institucion esté planificando o

realizando.
» Educar a los lideres de unidad en relacion a la objetividad que debe mantenerse

para la recepcion de los comentarios y sugerencias que tendran por parte de su
personal, y que de igual forma, la actividad no sea unicamente escucharlos, sino

discutir, acordar y poner en marcha las buenas ideas.

Personal objetivo: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

Recursos:

Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la institucion.

Materiales y equipo: Carteleras de corcho para cada area de circulacion importante
dentro de las instalaciones de la institucion, tachuelas, material de deshecho para

publicaciones internas. Adicionalmente, uno o dos buzones de sugerencias o los

rotafolios de papel periddico.
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Personal: Para esta intervencion sera necesario el apoyo de la gerencia de recursos

humanos para proveer la informacién a publicar en el boletin informativo.

Tiempo estimado: La publicacion del boletin sera programada al menos una vez al
mes. La actualizaciéon de las carteleras debera hacerse de forma semanal o

quincenal. La revision del buzdn de sugerencias debera hacerse al menos

mensualmente.

Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion en los materiales y
equipos detallados anteriormente, asi como el costo de la publicacion del boletin

mensual.

g»’Crte'ler de Corcho B $ 20,00

Impresién Boletin Mensual $ 30,00
!

Responsable: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo tiene la
responsabilidad de hacer sentir a su equipo que esta siendo escuchado. El
departamento de recursos humanos sera responsable de la informacion que de él
provenga para que sea publicada en los medios internos, y con la anuencia de la

gerencia general de aquella informacion relacionada con los planes de la institucion.

TEMA 8: Relacion con el jefe inmediato

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 167
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnologica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencidn al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

Objetivo: Crear un ambiente de relaciones armoniosas entre jefe y colaborador, y
que al mismo tiempo el colaborador logre la confianza de su jefe para la delegacion

de tareas.

Intervencion:

> Fortalecer la comunicacién por unidad a través de una politica de puertas
abiertas que genere la confianza del empleado hacia su jefe inmediato.

> Fortalecer la confianza de los colaboradores al poner en practica las nuevas
ideas proporcionadas por ellos mismos.

» Delegar la responsabilidad de pequefios proyectos en aquellas personas que
muestren iniciativa.

» Capacitar a los niveles jerarquicos en coaching, para apoyar de esta forma la
relacion jefe-colaborador, reforzando la confianza y apertura de comunicacién por
parte del empleado, a través de un proceso de aprendizaje que permite el
desarrollo de: destrezas de inteligencia emocional, capacidad de comunicacién
interpersonal, efectividad y creatividad en la resolucién de problemas, espiritu
emprendedor, calidad en las relaciones personales y profesionales, habilidades
de liderazgo y trabajo en equipo

> Capacitar a los niveles jerarquicos en empowerment, de esta forma el gerente o
jefe de unidad lograra apoyarse en su personal en la toma de decisiones y

acciones inmediatas en la resolucion de problemas.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.
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RECURSOS:

Infraestructura: Si la capacitacion es programada en las instalaciones de la

institucion, ésta debe contar con el area apropiada.

Materiales y Equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la

institucion.

Personal: Para esta intervencion sera necesario el apoyo de la gerencia de recursos

humanos para proveer o subcontratar a la institucién que provea la capacitacion.
Todas las gerencias tendran participacion en el establecimiento de la politica de

puertas abiertas.

Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para

ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la préxima medicion de clima

laboral.

Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida para la
capacitacion programada, y el costo real dependera de la entidad donde se contrate

el servicio de la capacitacion y el numero de participantes que se inscriban.

Capacitacién Coaching $ 800,00

' Capacitacion Empowerment  $ 800,00

|
|
L . S ———
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Responsable: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo tiene la
responsabilidad de hacer sentir a su equipo que esta siendo escuchado poniendo en
practica las sugerencias de su personal. El departamento de recursos humanos
sera responsable de la administracion de la capacitacién necesaria para el éxito de

esta intervencion.

TEMA 9: Planes de carrera y desarrollo

Objetivo: Fortalecer el ambiente de estabilidad que la institucién ofrece, a través
de la formacién de un plan de carrera de acuerdo a los planes a largo plazo que la

organizacion posee.

Intervencion:

» Definir objetivos concretos por puesto, unidad, departamento y organizacién.

» Evaluar si existe un desarrollo de carrera viable en los puestos de la
organizacion, considerando los perfiles de puesto, crecimiento personal y laboral,
ascensos y traslados.

» Informar al empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar los
diferentes puestos en la institucion.

» Crearse como beneficio adicional en la institucidén un incentivo que motive al
empleado a continuar sus estudios; apoyo econdomico tipo beca, mejoras
laborales en horario, o bien, la promocion interna de acuerdo al desarrollo de sus
estudios.

> Evaluar la estructura actual del desarrollo ofrecido en cada puesto de trabajo y

mejorarla.

Personal objetivo: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.
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Recursos:

Infraestructura: Si después de la estructuracion de los planes de carrera se
visualiza la necesidad de nuevos puestos, debera considerarse la ubicacion fisica de
los mismos. Salas internas necesarias para las reuniones de trabajo que se

requeriran para la estructura de los planes de carrera, definicion de objetivos, etc.

Materiales y equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la

institucion.

Personal: Para esta intervencidn sera necesaria la participacion de recursos
humanos como unidad de analisis para los requerimientos de la organizaciéon en

cada puesto y la estructuracion de carrera dentro de la institucién.

Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para
ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la proxima mediciéon de clima

laboral.

Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida en horas-
hombre de acuerdo al tiempo requerido para el analisis de los puestos de la
organizacion. De igual forma se incluirdn los costos de beneficios adicionales o

mejoras laborales sugeridas como medio de apoyo a los colaboradores.
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Media beca en estudios de nivel medio $ 500,00

Beneficio de ' hora de trabajo, para S |
salir antes de horario laboral con el $ 3,12 por % hora, de acuerdo aI;

objetivo de cumplir con horario de promedio de salarios del area. ;
|

estudios.

Responsable: La gerencia de recursos humanos sera responsable de la ejecucion

de esta intervencion, bajo la aprobacion de la gerencia general.

TEMA 10: Ambiente fisico

Objetivo: Mantener el ambiente fisico 6ptimo para que el trabajador se sienta

coémodo en sus labores.

Intervencion:

> Revisar periddicamente la infraestructura de la institucion (iluminacién,
ventilacién, etc. ) a fin de mantenerla en buenas condiciones de forma proactiva y
no reactiva.

» Contratar los servicios de una institucién de seguridad industrial que evalle
profesionalmente las areas concernientes.

» Evaluar el ambiente fisico propio de las areas donde este personal esta
trabajando y considerar si puede haber algun aporte para mejorarlo por parte de
la organizacion, aunque estas areas no estén ubicadas en la sede central de la

institucion.
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> Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la
institucion.
» Construccion de una biblioteca-cafeteria exclusivamente para el personal.

Personal objetivo: No existe un personal objetivo, sino mas bien la estructura del

Hospital de SOLCA como objetivo de esta intervencion.

Recursos:

Infraestructura: De acuerdo al resultado del cuestionario del clima, la opinién de

los empleados es que la infraestructura actual se encuentra en condiciones

aceptables. Se recomienda realizar una evaluacién propia de ésta area.

Materiales y equipo: Todos aquellos utensilios necesarios para reforzar la calidad

actual del ambiente fisico y ambiental.

Personal: Para esta intervencion sera necesario el apoyo del jefe administrativo ya
que no existe un departamento de mantenimiento quien tendra injerencia directa en

esta intervencion.

Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para
ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicion de clima

laboral.

Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida para la
realizacion de mejoras fisicas, modificaciones a la infraestructura o bien,
implementacion de infraestructura nueva. Igualmente debe incluirse el costo de la

contratacion de una institucion consultora en seguridad industrial que apoyara de
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forma profesional a detectar las deficiencias. Debera incluirse en el presupuesto de

la institucion, las inversiones a realizar para el mantenimiento de la infraestructura.

institucion

INDIVIDUAL/MENSUAL i

Inversion mensual en mantenimiento y mejoras $ 2.000,00 }
Publicacion Manual de Seguridad propio de la ]
$ 30,00 |

Responsable: La Gerencia y el jefe administrativo tendran la responsabilidad en

ejecutar y supervisar esta intervencion.

TEMA 11:  Seguridad

Objetivo:  Proporcionar al empleado la seguridad necesaria para realizar sus
actividades laborales de forma segura y confiable, manteniendo los indices de

accidentes laborales en un porcentaje minimo.

Intervencion:

> Contratar los servicios de una institucién de seguridad industrial que evalle
profesionalmente las areas concernientes.

> Evaluar la cantidad de guardias actuales y considerar si el numero de agentes es
suficiente para la cobertura de la demanda.

> Contratar los servicios de una institucion de seguridad que provea de los

servicios de alarma, guardias, etc.
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> Crear y publicar un plan de emergencia ante diferentes situaciones, de manera

que todos los empleados estén informados de como actuar en caso de

emergencia.
> Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la

institucion.

Personal objetivo: Todo el personal que labora actualmente en la institucion,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

Recursos:

Infraestructura: Si existiese la necesidad de incrementar el nimero de guardias de
seguridad, debera contarse con la infraestructura para su ubicacién fisica si no son

subcontratados por medio de una institucién de seguridad.

Materiales y equipo: Equipo de seguridad e higiene industrial debera ser

considerado, como guantes, redecillas, gabachas, etc.

Personal: En esta intervencién sera necesario el apoyo del departamento
administrativo y mantenimiento, que trabajara junto a la gerencia de recursos

humanos.

Tiempo estimado: Para esta intervencién no se tiene un tiempo estimado para

ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la proxima mediciéon de clima

laboral.

Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida en la

contratacion de la institucidon que evaluara la seguridad industrial y la institucion de
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seguridad. Debera incluirse el costo de la adquisicién de todos los materiales

necesarios para mejorar el nivel de seguridad.

| INDIVIDUALIMENSUAL
Publicacion Manual de Seguridad propio de la = e
= $ 30,00
institucion
Contratacion de 2 agentes de seguridad adicionales $ 1.000,00

Responsable: La gerencia de recursos humanos sera responsable de la direccion

de esta intervencién, contando con el apoyo del jefe administrativo y mantenimiento.

TEMA 12: Publicacion de la filosofia institucional

Objetivo: Difundir la mision, vision y objetivos institucionales a fin de que el personal

se identifique con las metas de la organizacion.

Diagnéstico: Al emprender una campana de difusién, publicacion e
institucionalizacion de la filosofia de la institucion, no solo se la dara a conocer sino
que también permitira a los colaboradores el apoderamiento de la misma y su

identificacion.

Intervencion

> Disefio de arte (logotipo y leyenda) de la filosofia institucional.
> Disefo de protector de pantalla.

> Diserio del triptico para difusién de la filosofia.
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» Lanzamiento de publicacion de la filosofia institucional.

Personal objetivo: Todo el personal interno de la institucién, asi como publico en
general, colaboradores, directivos, miembros de la institucion y los principales

medios de comunicacion social.

Recursos:

Infraestructura: Reunion en sala de conferencias de la institucion, lanzamiento de

publicacion de la filosofia institucional.

Materiales y equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la

institucion.

Personal: Jefe de recursos humanos, director médico, jefe de sistemas y

administrador.

Responsable: Jefe recursos humanos, sistemas, administraciéon y direccion técnica.

TEMA13: Carteleras

Area: Pasillos de la institucion

Objetivo: Fomentar la lectura e informacién y comunicacién interna.
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Diagnéstico: La institucion posee carteleras pero actualmente las ha dejado en
desuso, guardadas, empolvadas, en el olvido, son tan solo dos las que realmente

siguen funcionando pero regularmente.

Intervencion

» Temas de interés del personal, salud,
> Participacion del personal en actividades dentro y fuera de la institucién que

procuren mejorar su profesionalismo y trabajo.

» Espacio para sugerencias.

Personal objetivo: Personal y miembros de la institucion.

Recursos: 4 carteleras

Materiales, Equipos y suministros: Internet, computador, folletos, informacion

necesaria, papeleria, impresora, tachuelas y tijeras.

Recurso Humano: Jefe de recursos humanos y personal de comision.

Presupuesto: $ 20,00 Financiado 100% por la institucion.

Responsables: Medicina interna, psicologia, trabajo social e informacion.
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. ACTIVIDAD. e
. _ PRIMARIA

"CONTROL DEL SERVICIO

" Implementacién de buzén de  Administrativo AltaGerencia  Reportede
' sugerencias. quejas y }
motivos. }
Implementacion de un tiketero. =~ Administrativo AltaGerencia  Reportede
s consultas.
Control de nivel de servicio. ~ Administrativo ~ AltaGerencia Reportede
quejas

solucionadas.
| |

I I TN T = - _—

Hacer ‘procedimientos Administrativo RRHH ~ Manualde
estandares. procedimientos.
e b SRiGdc e
GESTION ADMINISTRATIVA ‘;
;
Implementar nuevas herramientas RRHH ~ Sistema = EXTRANET |
| [
I tecnolégicas. i
Implementacion de un Sistema de RRHH - ”T"Bd"dé"lii‘sd""“'“”lr'{\}é'th'é‘r‘iBEew"f
Evaluacién del Desempeiio. departament RRHH ‘
0s.
%“Diseﬁar un programa  de RRHH Todoslos  Documento
' reconocimiento individual y departament Elaborado.
colectivo. 0s.
Encuentros, reuniones formales e RRHH ~ Todoslos
, informales para analizar la fuerza de departament
equipo, el desempeiio de trabajo y 0s.

evaluaciones que se daran a conocer ‘

en ese momento.

Ejecucion de un sistema de RRHH Todos los Documento
estrategias de relaciones laborales y departament Elaborado
de negociacién colectiva. os

' Implementacién de un programa de RRHH . Sistema ~ Informe
planificacion estratégica de RRHH.

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano 179
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencién al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

ACTIVIDAD e
| ~ PRIMARIA

' Un cartelografo adjunto al reloj Todoslos  Documento
marcador de entrada y salida del departame Elaborado
personal, en el se daran a ntos
conocer todas las resoluciones,
avisos, congratulaciones, i
acontecimientos y otros informes
necesarios.

Capacitacion sobre liderazgo, y RRHH Todos los Persona
acciones de como motivar al departame
| personal a su cargo. ntos :
Charlas -Taller de Coaching RRHH Todos Esw"wﬁe-r/szﬁé_wt
organizacional. departame ;

ntos 1
Charlas - Taller de PNL en la RRHH Todos los Persona
atencion al cliente. departame

ntos

'INFRAESTRUCTURA T
Mejorar la infraestructura. Administrativo Alta Gerencia

 Construccion de una  Administrativo ~ Alta Gerencia :

' biblioteca-cafeteria para el
personal.

'ASIGNACION DE PRESUPUESTO a - i

i Incluir requerimientos. @ Administrativo =~ Financiero Presupuesto =
Control del presupuesto. Administrativo Financiero Listadode |

gastos 9

I — |

1

i

S A BT ARy RS S |
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3.4.1 Revision del plan

La revision del plan de la gerencia de recursos humanos implicara un monitoreo

trimestral y una evaluacién anual.

3.4.2 Implementacion del plan y resultados

El que se lleve a cabo este plan depende basicamente del departamento de
recursos humanos en coordinaciéon con las areas involucradas, administracion y

gerencia.

3.4.3 Calendario de reuniones

Las reuniones de seguimiento y revision del plan tactico habran de celebrarse

conforme al siguiente calendario:

- Fecha de reunion Inicio o Objetivo de la reunién
T duracion T

. 30 eEner 210 o 8A15 2 hras - a eguiintv a plahs e aiéh. ;
30 de At;ril 201 0 H 8:15 ‘ *_2 horas Dar seguimiento a pléhes de accic';n. ;
30deJulio2010 815  2horas  Dar seguimiento a planes de accion.

5 30 de Octubre 2010 8:15 2 horas Dar seguimier;{;;blanes <-1e accion.
15 de Diciembre 2010 8:15  2horas  Dar seguimiento a planes de accion.
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- " Tiempode P o
Fecha de reunion Inicio Objetivo de la reunion

duracion

S - Tiempo de o 5
Fecha de reunién Inicio ! Objetivo de la reunion
duracion

Presentacion de resultados, evaluacion

26 de Diciembre 2010 8:15 4 horas o o
y analisis de variaciones.

Presentacién de los planes de accion

27 de Diciembre 2010 8:15 4 horas e
para el siguiente ano.

Elaboracion: Las Autoras

La ejecucion de este plan tactico permitira el logro de los objetivos a corto plazo y a
su vez posibilita el avance de la organizaciébn hacia la posicion fijada en las
estrategias y objetivos a largo plazo. Asi se dan pasos firmes hacia el logro de la

misiéon empresarial.
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CONCLUSIONES

El trabajo en las organizaciones de salud es distinto a cualquier organizacion debido
a diferentes factores que estan en relacion al tipo de servicio que se presta a los

pacientes.

En el presente trabajo se ha analizado el concepto de clima organizacional, logrando
identificar las principales variables que lo componen. A partir de esto, se inicié un
proceso de medicion de las distintas dimensiones del clima organizacional en el
Hospital SOLCA de Machala, a través de un instrumento de medida estandarizado

aplicado a una muestra representativa seleccionada de forma aleatoria.

Partiendo del analisis de las teorias y términos sobre cultura y clima organizacional,
se concluye que ambos términos son de relevada importancia y practica de todas las

organizaciones. De ellos dependera la eficacia y productividad de las mismas.

La cultura organizacional es un campo magnético que reune todo el ser de la
organizaciéon, a todos los que en ella trabajan y las actividades que realizan.
Contiene la informacioén sobre los valores, principios y tradiciones. Si las personas
se comprometen y son responsables con sus actividades laborales, se debe a que la

cultura se los permite y por consiguiente los climas organizacionales son favorables.

> El andlisis realizado en el Hospital SOLCA de Machala ha permitido medir,
obtener y evaluar cada una de las dimensiones del clima organizacional en esta
instituciéon, estableciéndose que la percepcidén general que poseen los miembros
de la organizacion en su totalidad es regular; es decir, no se esta impulsando

mejoras en la gestion hospitalaria.
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» Los pacientes del Hospital SOLCA de Machala tienen su opinién sobre los
tramites administrativos en un 38% como mala, un 27% valora la atencién
profesional del personal médico que lo atiende como buena, y un 35% valora la

atencion profesional del personal administrativo que lo atiende como regular.

» El paciente busca que le brinden confianza para poder dar a conocer sus
dolencias y sobre todo le den la informacidén necesaria para mejorar su estilo de

vida y salud. En la mayoria de los casos se da pero no con excelencia.

» Los colaboradores de la direccion médica estan permanentemente actualizados
en conocimientos que impactan su trabajo diario. Se realiza mediante sesiones
tematicas, bibliograficas, de asuntos clinicos y generales. Ademas los
colaboradores participan como docentes o asistentes en eventos académicos

como congresos, talleres y reuniones de trabajo.

» ElI 100% de los encuestados no tienen conocimiento de la existencia de
manuales de normas y procedimientos, consideramos que el poseer estos
manuales brinda al empleado mayor seguridad, certeza en su trabajo y

pertinencia en los procesos.

» La autonomia en la toma de decisiones que poseen los empleados es una
responsabilidad que algunos no desean tener, pero si una cierta cuota de
independencia con respecto a su superior. Un nivel bajo de autonomia afecta la
autoestima del trabajador, saber que todo se debe consultar, lo que a su vez crea
cierta tension que se refleja en la labor diaria. Ademas, el empleado percibira que

la administracion no confia en sus capacidades de decision.
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» Dentro de las variables del comportamiento organizacional que mas repuestas
negativas fue la que trata sobre el grado de productividad del propio
departamento. En esta variable, los empleados comentaron creer que su
departamento produce mas que los otros. Esto puede generar a la larga un
conflicto debido al enfrentamiento de los distintos departamentos y al poco grado
de unién que se produce, ya que soélo se lograra la fragmentacion de la
organizacion, la que por el contrario, debe unir todas sus partes para funcionar

de la manera mas 6ptima para el logro de metas y objetivos.

Todavia muchos hospitales no se preocupan por la satisfaccién de sus pacientes, y
no desarrollan politicas de garantia para los mismos. En cuanto a SOLCA, se podria
pensar que los “pacientes” son leales por definicion, ya que no existen otros centros
oncolégicos en la ciudad. Sin embargo, varios factores pueden influir en la lealtad a
un hospital como la competencia de los médicos, la limpieza y la modernidad de las
instalaciones, el material médico (tecnologia), la satisfaccion obtenida en el pasado,

etc.

Para finalizar, si sumamos la crisis que vive el pais, a un clima laboral desfavorable,
la gente caera en un continuo desgaste fisico y mental. Por esto creemos que es
vital que las organizaciones tomen conciencia de la importancia que un buen clima
laboral significa para ellos, ya que si ponen el foco en este aspecto, estaran
cuidando el bienestar de sus recursos humanos, que en definitiva son el activo mas

importante con el que cuentan.
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RECOMENDACIONES

» Debe la administracion de recursos humanos hacer conocer al nuevo personal, el
orden regular para informar las novedades o hacer peticiones de las necesidades
existentes en el area, para que puedan cumplir con el organico funcional, por lo

tanto se sugiere la elaboraciéon de un manual de funciones.

» Cada organizacion debe escuchar las sugerencias positivas para convertirlas en
acciones. La evaluacién proporciona informacion cuantitativa y cualitativa sobre

qué, quién, como, por qué y el valor de éstas.

» Es importante, para mantener un buen clima de trabajo, dar algun grado de
autonomia a los subordinados para que se sientan mas valorados y les agrade
trabajar en la institucion a la que pertenecen. Se debe sistematizar un “plan de
trabajo”, en el que se indique cuales son las responsabilidades de cada uno y en
qué casos los funcionarios pueden tomar decisiones que no afecten el normal
funcionamiento de cada departamento. Esta sugerencia de trabajo se debe
discutir, en una reuniéon, una vez al mes como minimo, por 20 minutos
aproximados, en el que cada trabajador pueda exponer sus dudas ante el jefe, y

a la vez se verifica el funcionamiento y los resultados de esta propuesta.

» Los jefes de los distintos departamentos de la institucion deben utilizar la
administracion por objetivos (APO) en conjunto con los funcionarios, en el cual se
estableceran metas u objetivos que se deben evaluar cada 15 dias o en forma
mensual, segun lo establezca cada departamento. “La APO funciona de la base
hacia arriba y también de la cima hacia abajo. El resultado es una piramide que

liga los objetivos de un nivel con los del siguiente”.
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Se deberia dar a los funcionarios mayor libertad y tranquilidad para realizar sus
labores, de esta manera lograrian una mejor producciéon y relacion con su
entorno, debido a que el nivel de tension disminuye y la confianza aumenta,

haciendo que el clima organizacional mejore sustancialmente.

La comunicacion es de vital relevancia, porque sin ella los procesos y objetivos
no se pueden cumplir a cabalidad. Para solucionar este problema es necesario
incluir talleres mensuales entre los departamentos, no en forma individual, sino
todos en conjunto, esto para lograr que cada superior y subordinado esté en
conocimiento de las funciones y objetivos de cada seccion y de la instituciéon en
general. Asi se identificaran los puntos de union entre si y la importancia de cada
uno en la organizacién para funcionar en forma equilibrada, obteniendo que la

comunicacion fluya en todos los sentidos.

Los superiores deberian realizar reconocimientos personales durante las
reuniones, frente a sus companeros de trabajo. Es necesario determinar cual es
la recompensa que mas valorara el funcionario, asi los demas se esforzaran para

mejorar su desempenio.

En cuanto a las remuneraciones, en este punto es dificil indicar una
recomendacioén acorde a los intereses de cada uno de los miembros de la
organizacion, ya que todas las personas quieren un aumento de sueldo, pero

éste lo determina el mercado laboral.

La institucion deberia ofrecer un entrenamiento superior del coaching
organizacional que es, justamente, alinear la busqueda personal de libertad
individual, relaciones de calidad y propdsitos significativos, con imperativos
empresariales como trabajo en equipo, mision compartida, creatividad y
flexibilidad.
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» Es importante la implementacién de un taller de programaciéon neurolinglistica
(PNL) como wuna valiosa herramienta que ayudara a sincronizar el

comportamiento del personal con el del paciente.

A través de un personal lo mejor capacitado posible, se podra ofrecer un mejor
servicio a los pacientes, pero ademas de una educacidbn académica es muy
importante una cultura de servir, ya que por muchos conocimientos que se tengan, si

no es de interés el servir al paciente, el nivel de servicio nunca se mejorara.

El jefe de recursos humanos debe de considerar que el manejo de personal en una
w organizacion de salud es complejo por los diferentes tipos de motivacion que se
\f debe dar a los integrantes de la institucion, por este motivo debe de considerarse
uno de los puntos mas importantes, el mantener y generar un clima organizacional

adecuado para el desarrollo de las diferentes labores del personal.
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ANEXO N°. 2

ORGANIGRAMA DEL HOSPITAL SOLCA DE MACHALA

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Consejo Directivo

Directorio

Presidente Vice Presidente

| AuditoriaInterna

Asesor Legal

Comité de Damas |- Lonsejo Hospitalarig

Secretaria General

/
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\

Direccion Administrativo
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PLANIFICACION Y CONTROL
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AREA MEDICA
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ANEXO N°. 3

SERVICIOS QUE PRESTA EL HOSPITAL SOLCA DE MACHALA

CONSULTA EXTERNA

| § 1
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ANEXO N°. 4

ENCUESTA PARA APLICAR AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y MEDICOS
DEL HOSPITAL SOLCA DE MACHALA

Objetivo: Al realizar esta encuesta deseamos identificar el clima laboral en que se
ejecutan las actividades diarias del personal que labora en SOLCA por lo que

sugerimos contestar con la mayor veracidad posible:

1) ¢ Le gusta trabajar en SOLCA?
st [ ] NO [ ]
2) ¢ Recibié su Manual de Funciones cuando ingresé a la Institucién?
st [ ] NO [ ]
3) ¢, De presentarse otra oportunidad laboral en otra institucion dejaria SOLCA?
s [ ] NO [ ]
4) ¢ Conoce y entiende la vision y misién de SOLCA?
st [ ] NO [ ]
5) ¢ Conoce los objetivos de desempeniio de su grupo o departamento?
st [ ] NO [ ]

6) ¢En su equipo, puede expresar su punto de vista, aun cuando contradiga al

de los demas miembros?

sl [ ] NO [ ]
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7) iSe encuentra  satisfecho con las labores que realiza?

si[_] Nno [

8) ¢ Considera que en su institucion su jefe o jefes escuchan las sugerencias de

los empleados y tienen en consideracion sus iniciativas personales?

st [ ] NO [ ]

9) ¢ Considera que su jefe inmediato es autoritario?

st [ ] NO [ ]

10) ¢ Considera que tiene usted un jefe ecuanime y con personalidad?

st [ ] NO [ |

11) ¢Cree que existe buena comunicacion vertical en su institucion, entre jefes y

subordinados?

st [ ] NO [ ]

12) ;Cuenta con todas las herramientas, equipos y material necesarios para

ejecutar sus labores diarias?

st [ ] NO [ ]

13) ¢Considera que el clima laboral es propicio para el desempefio de sus

actividades?

st [ ] NO [ ]

14) ;Considera que es posible la promocién en los puestos de trabajo en su
institucién, en base Uunicamente al trabajo desarrollado, identificacién con la

institucién, rendimiento laboral, y experiencia?

st [ ] NO [ ]
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15) ;La institucion prepara adecuadamente a sus empleados para que sean

promovidos?
st [ ] NO [ ]

16) ;Considera que esta bien remunerado su trabajo?
st [ ] NO [ ]

17) ¢ Considera que por su experiencia laboral o formacién y titulacion académica

podria ganar mas en otra institucién?

st [ ] NO [ ]

18) ;Considera que existe igualdad a la hora de ocupar puestos de trabajo en su

institucion, entre hombres y mujeres?

st [ ] NO [ ]

GRACIAS POR SU ATENCION
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ANEXO N°.5

ENCUESTA PARA APLICAR A LOS PACIENTES QUE SON ATENDIDOS EN EL
HOSPITAL SOLCA DE MACHALA

Objetivo: Al realizar esta encuesta deseamos identificar el clima laboral en que se

ejecutan las actividades diarias del personal que labora en SOLCA por lo que

sugerimos contestar con la mayor veracidad posible:

1) ¢ Su opinién sobre los tramites administrativos es?
Mala [_] Regular [] Buena[ ] Excelente [ ]
2) ;Cuando acude a consulta los profesionales utilizan frases de cortesia?
Siempre [ ] La mayoria de veces [ | Algunas veces [ | Nunca []
3) ¢Lafrecuencia (el tiempo entre visita y visita) de las consultas es la adecuada?
Siempre [] La mayoria de veces [ | Algunas veces [ | Nunca [ ]
4) ;Su médico tratante recuerda su nombre?
Siempre [ ] La mayoria de veces [ ] Algunas veces [ ] Nunca [ ]
5) ¢Durante la consulta el médico escucha su opinién?
Siempre [] La mayoria de veces [ ] Algunas veces [ | Nunca []
6) (Y le ha informado las alternativas del tratamiento?

Siempre [ ] La mayoria de veces [ ] Algunas veces [ | Nunca [ ]
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7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

¢ Puede hablar con él cuando lo necesita?

Siempre [_] La mayoria de veces [ ] Algunas veces [ ] Nunca [ ]
.Y facilita la expresién de sus dudas, preguntas, etc.?

Siempre [_] La mayoria de veces [ ] Algunas veces [ | Nunca []

Cuando realiza alguna pregunta a los médicos ;obtiene respuestas faciles de

entender?
Siempre [ ] La mayoria de veces [ | Algunas veces [ ] Nunca []

Cuando realiz6 alguna pregunta al personal de enfermeria ¢ obtiene respuestas

faciles de entender?
Siempre [] La mayoria de veces [ | Algunas veces [ | Nunca []
¢ El personal de limpieza realiza su trabajo intentado no molestar?
Siempre [_] La mayoria de veces [ ] Algunas veces [ | Nunca []

Respecto a la atencién que recibe jcomo valora la profesionalidad del personal

médico que le atiende?
Mala [] Regular [] Buenal[ ] Excelente []

Respecto a la atencidén que recibe jcomo valora la profesionalidad del personal

administrativo que le atiende?

Mala [] Regular ] Buena [] Excelente []

GRACIAS POR SU ATENCION

Autoras: Ing. Rosa Ma. Guzman, Ing. Jackeline Salazar, Ing. Sandra Solérzano
Facultad de Estudios a Distancia y Postgrado - Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil




“Valoracion de la calidad de la atencion al paciente que ofrece el Hospital SOLCA de Machala”

ANEXO NO.6

ENCUESTA DE LIDERAZGO

0 ¢Se considera usted un lider?

i

Si No

a ¢Cree usted que el lider es el modelo para todo el grupo?

Si No

a ¢Cree usted que es una persona capaz de influenciar sobre los demas?

Si No

o ¢Le gusta trabajar en equipo?

Q ¢Se siente capaz de expresar libremente sus ideas?

Si No
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o ¢Se siente capaz de luchar por sus ideales y principios?

o~ -
{ {

Si No

o ¢Cree usted que practica excelentes relaciones humanas?

4

Si No
a ¢Es usted creativo?
Si No
0 ¢Es usted innovador?
Si ‘.No
o ¢ Es usted flexible?
Si No

0 ¢Brinda confianza con facilidad?

Si No
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a ¢Cree usted que el lider debe poseer credibilidad?

\

{

Si

No

0 ¢Es usted un buen comunicador?

Si

No

0 ¢Es capaz de adaptarse al cambio?

-

Si

No

a ¢Tiene consideracion de los demas?

{

Si

No
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ANEXO NO.7
SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

SUS SUGERENCIAS Y COMENTARIOS, NOS AYUDAN A SERVIRLE MEJOR, POR
FAVOR LLENE ESTE FORMULARIO.

SERVICIO SI NO
¢, FUE ATENDIDO CON RAPIDEZ? - (

¢ OBTUVO LA INFORMACION QUE REQUERIA? - -

¢ FUE ATENDIDO CON AMABILIDAD? -

LOCAL EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
LIMPIEZA INTERNA ~ ~ ~

LIMPIEZA EXTERNA - - -

AMBIENTE DEL HOSPITAL

COMENTARIOS

Gracias por su colaboraciéon

Nos gustaria conversar con usted para tener una comunicacién mas directa, por favor
incluya sus datos en esta hoja

Sus datos son confidenciales y usados exclusivamente para mejorar el servicio que
prestamos
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